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Abstract

En fallstudie av efterlevnaden av foretaget ASFABs
kvalitetssystem

A case study of how the quality management system
of the company ASFAB is complied

Max Osterberg

Quality has in today's society become an increasingly important competition factor.
The competition has become harder, which means greater requirements on
companies and organizations in that they should have a quality management system
guiding their work practice. By introducing a documentation of the way to work,
according to the ISO 9000-series, the basis in the activity is put for the work on
improvement.

The aim of this degree project is to examine how the quality management system of
the company ASFAB is complied with in the organization, and to see if there are any
differences among the employees concerning their knowledge of the current quality
management system. On the basis of this information, | will try to present appropriate
measures in order to increase the compliance of the quality management system, and
also try to explain what possible knowledge differences depend on.

The collected material gives a clear view of that there are great deficiencies in the
compliance of the quality management system. The main reason for this is that a large
part of the company’s employees has a meager knowledge when it comes to the
quality management system. It is above all the company’s collective employees that
have been recruited after the implementation of the quality management system that
possess the greatest knowledge deficiencies. It is in this area that ASFAB at present
needs to put most resources in order to increase the compliance. The company must
prioritize education otherwise the quality management system will become a
“sleeping” quality management system.
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Sammanfattning

Kvalitet har 1 dagens samhdlle blivit en allt viktigare konkurrensfaktor. Konkurrensen
har blivit allt hardare vilket medfort ett vixande krav pé att foretag och organisationer
skall ha ett kvalitetssystem att arbeta efter. Att implementera ett kvalitetssystem &r en
lang och krdvande process som krdver engagemang och utbildning men medfor dven
stora kostnader for foretaget. Med kvalitet kan problem och fel minimeras. Detta
medfor att obefogade kostnader for bristfallig kvalitet kan undvikas. Dessa kostnader
kan minskas med ett fungerande kvalitetssystem. Genom att infor ett dokumenterat satt
att arbeta, enligt ISO 9000-serien, ldggs grunden i1 verksamheten for forbéttringsarbetet.
Om kvalitetssystemet ar korrekt implementerat dr det ett anvindbart verktyg for just
standigt forbéttringsarbete.

Foretaget Uppsala Asfaltsanldggningar AB (ASFAB) édr ett markanldggningsforetag
som dr 2003 kvalitetscertifierade sig enligt SS-EN ISO 9001:2000. Malet med
foretagets kvalitetssystem &r att verksamheten skall utvecklas sé att det s sméningom
leder till en hogre l16nsamhet. Under de senaste aren har en kraftig tillvaxt skett inom
foretaget vilket medfort att ledningen for foretaget befarar att kainnedomen om
kvalitetssystemet inte dr som den ska.

Syftet med uppsatsen ér att undersdka hur ASFABs kvalitetssystem efterlevs inom
organisationen och om det finns skillnader bland de anstéllda i kunskap géllande
kvalitetssystemet. Utifran denna information skall jag sedan forsoka dstadkomma
eventuella dtgirder for att 6ka efterlevnaden av kvalitetssystemet men dven forsoka
forklara vad eventuelle skillnader beror pa. Arbetet har utforts i form av en fallstudie
dér den insamlade informationen erhallits genom intervjuer, enkdtundersdkning samt
genom interna och externa revisionsrapporter.

Det insamlade materialet ger en klar bild av att det finns stora brister i efterlevnaden av
kvalitetssystemet. Den huvudsakliga orsaken till att kvalitetssystemet inte efterlevs dr
att en stor del av foretagets anstdllda har en ytters begransad kunskap nér det géller
kvalitetssystemet. Med en sddan begrinsad kunskap ar det néstintill omdjligt att
efterleva systemet. Det dr framfGrallt foretagets kollektivanstdllda som ar rekryterade
efter att kvalitetssystemet implementerats som besitter de storsta kunskapsbristerna.

Det dr inom omrddet utbildning som ASFAB i dagsléget framforallt behdver ldgga de
storsta resurserna for att oka efterlevnaden. I takt med att kunskapsnivén hojs maste
aven tillgangen till skriftlig information forbéttras. En enkel dtgéird for att bedriva
kvalitetsarbete &r att infora utvérderingar efter avslutade projekt. For att hoja
engagemanget och delaktigheten bland de anstéllda &r en 16sning att delegera ut
uppgifter och ansvarsomraden som ér relaterade till kvalitetsarbetet. For att
kvalitetssystemet inte skall bli ett insomnande system méste dven en ny internrevisor
utses inom foretaget.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

I dagens globala samhaélle har kvalitet blivit en viktig konkurrensfaktor. Det rader en
stindig kamp inom de flesta marknader dér kunderna har fétt en allt storre kunskap och
medvetenhet.' En allt hardare konkurrensen har medfor ett vixande krav pa att foretag
och organisationer skall arbeta efter ett ledningssystem gillande kvalitet.” Ett
ledningssystem &r ett sitt att organisera sina system och arbetssitt for att leda
organisationen. Historiskt sett har utvecklingen av ledningssystem utvecklats olika inom
olika discipliner. Genom att ligga fokus pd olika frdgor som milj6 och kvalitet l4r man
sig mycket om de olika disciplinerna.’ Inforandet av ett ledningssystem for kvalitet, ett
kvalitetsledningssystem eller kvalitetssystem som det ocksd kallas, dr en ldng och
kravande process. Det kriver engagemang och utbildning men medfor dven stora
kostnader for féretaget.4

Ett inforande av ett kvalitetssystem dr kostsamt for foretaget men en investering 1
kvalitet dr alltid Ionsamt. Med kvalitet kan problem och fel minimeras vilket medfor att
onddiga kostnader for bristande kvalitet kan undvikas. I vissa fall kan dessa kostnader
for bristande kvalitet uppgé till 20-40 procent av foretagets omséattning. Med ett vél
fungerande kvalitetssystem kan dessa kostnader minskas radikalt. Det ar ytterst fa
investeringar som genererar en likartad 16nsamhet.’

Att forbéttra kvaliteten dr nagot som det sténdigt finns behov av inom alla
organisationer. Det kan vara allt frdn sma till stora atgérder. Om foretaget infor ett
dokumenterat sitt att arbeta, enligt ISO 9000-serien, ldggs grunden i verksamheten for
forbattringsarbetet.® Ett korrekt implementerat kvalitetssystem &r ett anvandbart
verktyg, men i sig sjdlvt ger kvalitetssystemet ingen forbéttrad kvalitet utan ar just ett
verktyg for stiandigt forbttringsarbete.’

1.2 Problembeskrivning

Foretaget Uppsala Asfaltsanldggningar AB (ASFAB) ér ett markanldaggningsforetag
som ar 2003 kvalitetscertifierade sig enligt SS-EN ISO 9001:2000. Det langsiktiga
malet med foretagets kvalitetssystem édr att utveckla verksamheten sé att det 1 sin tur
leder till en hogre 16nsamhet. For att detta skall vara mojligt méste foretagets personal
vara vil medvetna om foretagets kvalitetssystem men dven villiga att arbeta dérefter. Da
ASFAB under de senaste aren haft en kraftig tillvixt missténker ledningen for foretaget
att medvetenheten om kvalitetssystemet halkat efter vilket kan medfora brister bland de
anstéllda att efterfolja detta system. Hur ser kunskapen kring kvalitetssystemet ut bland
de anstéllda? Att fa ett svar pé detta dr foretagsledningens 6nskan. Utifran denna
information kan sedan eventuella atgédrder utarbetas for att pa sikt uppna foretagets
langsiktiga mal.

! Bergman, B., Klefsjo, B., (2001). Kvalitet fran behov till anvindning, Studentlitteratur, Lund. s. 13.

2 Nordkvist, H., (1994). Kvalitetssystemet 1SO 9000, Liber Utbildning AB, Stockholm. s. 33.

? Nystrom, A., (2005). Ett ledningssystem - ricker det?, Kvalitetsmagasinet, 2005:2. s. 9.

* Johansson, C., Lindgren, M., Lissgérde, P., (1993). Att lyckas med ISO 9000 -En ingdende studie av 23
certifierade foretag, Smegraf, Uppsala. s. 7-9.

5 Karlsson, T., Séderstedt, E., (1997). ISO 9000 fran teori till praktik, MediaPrint, Uddevalla. s. 13.

® Karlsson, T., Séderstedt, E., s. 13.

" Nordkvist, H., s. 33.



1.3 Syfte

Syftet med denna uppsats ér att undersoka hur foretaget ASFABs kvalitetssystem
efterlevs inom organisationen. Min avsikt dr att utreda om det finns skillnader i kunskap
géllande foretagets kvalitetssystem beroende av tjanst inom foretaget. Om det visar sig
finnas skillnader skall jag forsoka forklara vad dessa beror pa. Med hjélp av denna
information skall jag sedan forsoka komma fram till eventuella atgérder for att oka
efterlevnaden for kvalitetssystemet om det visar sig vara nddvandigt.

1.4 Disposition

Det fortsatta upplidgget for examensarbetet ser ut pa foljande sitt: Examensarbetets
andra kapitel ger en presentation av foretaget ASFAB. Det tredje kapitlet &r ett
teoriavsnitt dér jag redogor for den teori som har legat till grund for examensarbetet.
Kapitel 4 dr arbetets metod. I det kapitlet redovisar jag de metoder och arbetssitt som
utnyttjats for att 16sa arbetets syfte. Darefter foljer kapitel 5 som redogér for de svar
som framkommit under de utforda intervjuerna, enkiten samt erhallen sekundirdata
fran foretaget. Kapitel 6 dr examensarbetets resultat och analysdel. Kapitel 7 innehaller
arbetets avslutande slutsatser samt rekommenderade dtgédrder. Det avslutande och sista
kapitlet 8 dr en avslutande diskussion dver hur arbetet har fungerat.



2. Foretagspresentation
1 detta kapitel redogor jag for foretaget ASFAB.

2.1 ASFAB

Foretaget ASFAB ér ett uppsalabaserat foretag som ér verksamt i hela Uppland men
utfor dven jobb i norra stockholmsomrédet. Foretaget startades 1994 i en liten skala med
endast fyra anstéllda. Foretaget inriktade sig mot att utfora mindre asfaltarbeten men
dven annan markentreprenad. Under de tolv &r som ASFAB funnits har en kraftig
tillvixt skett och idag har foretaget ungefér 60 anstéllda under sommarhalvaret och
hilften av personalstyrkan under vinterhalvaret.”

Ar 2003 utékade ASFAB sin verksamhet genom att forvirva den verksamhetsgren av
foretaget C H Swahn Anlidggningar AB (Swahns) som sysslar med grundforstarkning,
palning och spontning. Genom att forvérva detta foretag kan man nu inom koncernen
erbjuda alla slags markentreprenader fran grundforstarkning till fardig yta. ASFAB har
sedan ar 2003 varit bdde kvalitets- och miljocertifierade. De certifieringar som idag
giller for de tvd omradena ar for kvalitet SS-EN ISO 9001:2000 och for omrédet miljo
SS-EN ISO 14001:2004. Enligt ASFAB var foretaget det forsta foretaget i
markentreprenadbranschen, inom sin region, som certifierats enligt bada standarderna.’

2.2 Affarsidé och vision™
ASFABs afférsidé lyder enligt foljande:

"ASFAB ska, som ett foretag som sdljer tjdnster inom markentreprenadbranschen med asfaltering
som specialitet, erbjuda sina kunder tjidnster av hégsta kvalitet. Uppdragen ska fran start till mal
genomforas med professionalitet och miljomedvetenhet, vilket ger foretaget ett gott anseende pd
marknaden.”

ASFABs vision lyder enligt foljande:

”Foretaget ska pa ett affirsmissigt sitt bedriva markentreprenader och bli marknadsledande i
Uppland och norra stockholmsomradet inom denna bransch.”

2.3 Kvalitets- och miljopolicy™

ASFABs kvalitets- och miljopolicy syftar till att sédkra kvaliteten vilket innebér
att minska resursforbrukningen i verksamheten 1 6verensstimmelse med
kundernas krav och forvintningar. ASFAB skall i alla delar av foretaget verka
for att minimera negativa miljoeffekter genom att utveckla och erbjuda
resurseffektiva tjdnster.

Detta skall foretaget uppné genom att:

8 www.asfab.com, 2006-10-12.
? www.asfab.com.

1% www.asfab.com.

" www.asfab.com.



» effektivisera och forbittra utnyttjandet av energi och andra ravaror i
verksamheten

* hoja kunskapen och medvetandet kring kvalitets- och miljofrdagor hos
foretagets medarbetare och underentreprendrer

* samarbeta med andra foretag i strivan mot 6kad kundnytta och
kretsloppsanpassning

* ha ett vil strukturerat arbete med arbetsmiljon som ger en positiv
utveckling for hela foretaget. Det ingér darfor i ASFABs stindiga
strdvan efter hog effektivitet och ndjda kunder att kontinuerligt arbeta
med dessa fragor.

Detta skall foretaget uppnd med lagen som bas och genom sitt kvalitets- och
miljoledningsarbete genomfora stindiga forbattringar.



3. Teori

1 detta kapitel redovisar jag den teori som ligger till grund for uppsatsen. Det vixande
intresset for kvalitet har tyvdrr medfort att ordet "kvalitet” blivit ett ord som ofta
anvdnds i fel sammanhang. For att fa en bdittre bild av vad kvalitet egentligen handlar
om sd kommer jag ndrmast att reda ut kvalitetsbegreppet.

3.1 Begreppet kvalitet

Ordet kvalitet upplevs forst som ett littforklarligt uttryck men nér det vl skall forklaras
blir det genast svdrare. En bidragande orsak till det &r att ordet kvalitet ofta anvénds 1
samband med marknadsforing dir det manga génger anvinds fel.'” Ett tydligt exempel
pé det kan vara nir det talas om stalkvalitet men i sjélva verket avser en stilsort med
vissa egenskaper. Ordet kvalitet harstammar fran det latinska ordet “qualitas” som
oversitts som “beskaffenhet”." 1 dag finns det en stor mingd olika definitioner av ordet
kvalitet. Kvalitet definierades tidigare vanligen som “overensstimmelse med krav™.
Denna definition har allt mer férsvunnit och idag &r det vanligt att kvalitet hos en
produkt definieras som “formdgan att tillfredstilla kundens forvintningar”."* Denna
definition tycker Bergman och Klefsjo inte alltid racker utan de foreslar foljande
definition:

”Kvaliteten pa en produkt dr dess formaga att tillfredstélla, och helst dvertraffa, kundernas behov och
forvintningar.”"

Med “’produkt” menar Bergman och Klefsjo en vara eller tjdnst eller en kombination av
vara och tjanst.'® I den internationella standarden for kvalitetssystem ISO 9000:2000
definieras kvalitet som:

”...den grad till vilken inneboende egenskaper uppfyller krav, dvs. behov eller forvintning som &r
angiven, i allménhet underforstadd eller obligatorisk.”!”

Av de kvalitetsdefinitioner som idag finns pekar de flesta pd att det &r kundens upplevda
kvalitet som dr avgorande. Detta medfor att kvalitet kan ses som kundtillfredsstillelse.
Kundtillfredsstillelsen eller kvaliteten kommer alltsd att 6ka i takt med att kundens
behov och forvantningar tillfredsstills.'®

3.2 Kvalitetsutvecklingens historia

Strévan efter ndjda kunder &r ndgot som existerat sedan urminnes tider. Innan
industrialismens intride hade datidens hantverkare direktkontakt med kdparen och pé sa
vis kunde kunden f4 den produkt han bestillt. Industrialismens inmarsch medforde ett
okat krav pé effektivisering av kvalitetskontroller. Dessa kontroller kom s& smaningom
att ersittas av tidigare insatser i produktutvecklingskedjan." Industrialismens

12 Karlsson, T., Séderstedt, E., s. 18.

" Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet frdn behov till anvindning, s. 21-23.

' Sorqvist, L., (2001). Kvalitetsbristkostnader —Ett hjilpmedel for verksamhetsutveckling,
Studentlitteratur, Lund. s. 9-10.

"> Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet frdn behov till anvindning, s. 23.

' Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet frdn behov till anvindning, s. 21-23.

17 Svensk Standard, (2000). SS-EN ISO 9000, SIS Forlag AB, Stockholm.

18 Sorqvist, L., s. 10.

' Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet frdn behov till anvindning, s. 72.



genombrott berodde till stor del pd formagan att kunna specialisera tillverkningen av en
produkts olika delar till olika platser for att darefter forldagga monteringen pé ytterligare
ett annat stélle. For att detta skulle vara mojligt erfordrades att delarna inte varierade
fran gang till gdng. Till en bdrjan kontrollerade man dérfor alla delar for att se om
egenskaper och matt var godtagbara. Detta blev en kostsam form av kvalitetskontroll
vilket medforde att andra 16sningar vixte fram. En 16sning var att skapa standarder for
tillverkning men &ven for organisering av verksamheten. Detta géllde framforallt de
delar som hade pdverkan pa kvaliteten. Dessa beskrivningar av verksamheten borjade si
smaningom benimnas som kvalitetssystem. >’

Under andra virldskriget formades 1 USA olika militdra standarder som senare
forbittrades till en internationell standard.”’ Den internationella standarden utarbetades
av International Organization for Standardization (ISO) och fick beteckningen ISO
9000.%

Eftersom kvalitet har blivit en av de framsta konkurrensfaktorerna i dagens industri sa
har detta dven medfdrt att intresset for kvalitet och kvalitetsfragor okat kraftigt.> Den
viktigaste anledningen till det &r de framgangar som den japanska industrin hade under
1970- och 80-talet. Kvalitet hade for de japanska foretagsledarna en strategisk roll vilket
till stor del var bidragande till framgangen. Japanerna forstod tidigt att kvalitet maste
utgéizﬁréin kundernas behov och foérvintningar och att kostnaden for bristande kvalitet var
stor.

Idag ser allt fler foretag kvalitetsfragor som en integrerad del av verksamheten. Detta
utgor grunden for totalkvalitet eller som det ofta pa engelska kallas Total Quality
Manegement, TOM.”> TQM handlar om att ha ritt kvalitet pa alla omraden och inte
enbart pd de tekniska omradena. Alla nivéer och funktioner i1 foretaget skall ha ratt
kvalitet, allt frdn de stora sammanhangen in till de minsta detaljerna. I utvecklingen mot
totalkvalitet brukar foretag anvinda en certifiering inom ISO 9000 som en visuell
inledning till ett nytt skede i kvalitetsutvecklingen.

2 Bergman, B., Klefsjo, B., (2002). Kvalitet i alla led, Studentlitteratur, Lund. s. 30-32.

! Tamm Hallstrom, K., (2000). Kampen for auktoritet —standardiseringsorganisationer i arbete, EFI,
Stockholm School of Economics, Stockholm. s. 68-69.

2 Lindgren, H., Sandell, B., (1993). ISO 9000 - den offensiva vigen, Studentlitteratur, Lund. s. 9.

3 Nordkvist, H., s. 5-6.

** Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet frdn behov till anvindning, s. 21.

% Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet i alla led, s. 32-33.

2 Toft Friis, C., (1995). Fakta om ISO 9000, Studentlitteratur, Lund. s. 12-13.
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Figur 1 - Ett foretags kvalitetsutveckling mot totalkvalitet (kdlla: Toft Friis, 1995, s.13)

Den vanligaste svenska overséttningen av TQM ér offensiv kvalitetsutveckling vilket
syftar till ett standigt forbéttrings- och utvecklingsarbete. Den internationella standarden
ISO 9000:2000 som i dag anvénds har till stor del inspirerats av offensiv
kvalitetsutveckling. >’

3.3 Kvalitetssystem

Ett kvalitetssystem é&r ett verktyg for att styra och forbattra kvaliteten pd ett foretags
eller organisations produkter och processer. Kvalitetssystemet skall vara dokumenterat i
tillrackligt stor utstrackning. Systemet dokumenteras 1 kvalitetshandbdcker, som
fungerar som stdd i det vardagliga arbetet men dven som en bas for kvalitetsrevisioner
av organisationen och dess sitt att arbeta.*®

Det har ldnge forekommit att foretag genomfort kvalitetsgranskning hos sina
leverantorer. I borjan pd 1930-talet tog militéra bestéillare i USA och militédralliansen
NATO fram en standard for hur en leverantors verksamhet skulle granskas med vikt pa
kvalitetsarbete. Standarden inneholl krav som skulle uppfyllas och i dessa samband
kallas detta ett foretags kvalitetssystem. Med tiden genererades en internationell
standard for kvalitetssystem, den s kallade ISO 9000-serien. Att arbeta efter standarden
innebir att foretaget stiller stora krav pa den egna verksamheten.”

Som de foregdende militdra standarderna var dven ISO 9000-serien till en borjan avsedd
for 6verenskommelse mellan kund och leverantdr, en sa kallad
tvapartsoverenskommelse. Numera anvinds ISO 9000 dven inom tredjepartscertifiering.
Foretaget far, med kraven 1 ISO 9000 som grund, sitt kvalitetssystem certifierat av en
tredje oberoende part, ett sé kallat certifieringsorgan. Férdelen med en
tredjepartscertifiering &r att det blir ett minskat behov av ett stort antal
kvalitetsrevisioner hos en leverantér med ménga kunder.”

Definitionen pd ett kvalitetssystem enligt ISO 9000 lyder enligt f6ljande:

z Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet i alla led, s. 32-33.

3 Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet i alla led, s. 260.

2 Johansson, C., Lindgren, M., Lissgérde, P., s. 7-9.

30 Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet fran behov till anvindning, s. 445.



”... ledningssystem, dvs. system for att upprdtta policy och mal samt for att uppnd dessa mdl, for att
leda och styra en organisation med avseende pd kvalitet.””"

Att implementera ett kvalitetssystem dr ett langsiktigt arbete som kréver ett systematiskt
inforande. For att inforandet skall bli s& smidig som mdjligt bor kvalitetssystemet
konstrueras utifrdn den enskilda verksamhetens behov. Kvalitetssystemet skall anpassas
for det sérskilda foretaget, systemet skall uppfylla en ISO 9000-standard och uppfylla
den Onskan som foretaget har av att styra kvaliteten. Ett kvalitetssystems struktur kan
liknas vid andra styrsystem med en strategisk, en taktisk och en operativ niva.
Kvalitetssystemets uppbyggnad kan illustreras som en pyramid (se figur 2).”

For hela organisationen:

Yilka &r vara dverordnade mal
nar det galler kvalitet, och hur
uppfiller vi der?"

1. Strategisk niva
walitetspolic
Kyalitetsmal

Qrganisation

. .0 For varje aktivitetsomrade:
2. Taktisk niva ) ‘

Aktivitetsormr det "Vem obir vad, nar och hur?"
Rutiner
3. Operativ niva Athetsinstruktioner For varje handling eller operation:
Blanketter “Yilka ar kraven, hur gor i och hur
S registreras resuttaten?”
Specifikationer m.m

Figur 2 - Ett kvalitetssystems struktur indelat i tre nivaer (kdlla: Toft Friis, 1995, s. 41)

3.3.1 Serien ISO 9000

Den forsta upplagan av serien ISO 9000 blev 1987 internationell standard. Dérefter har
standarden Oversatts till nationell standard i 6ver hundra lénder. I alla lander ar
innebdrden den samma déremot har den fatt ndgot olika namn. Den korrekta svenska
beteckningen dr SS-EN ISO 9000 medan bendmningen i Storbritannien & BS EN ISO
9000. Den ursprungliga ISO 9000-serien reviderades i borjan pd 1990-talet och kom
1994 ut i en ny version med beteckningen ISO 9000:1994.>* Upplagan fran 1994 av ISO
9000-serien bestod av fem stycken standarder nimligen ISO 9000-9004.** Av dessa fem
standarder var ISO 9001, ISO 9002 och ISO 9003 kravstandarder. Kraven i
kravstandarderna angav vad som skulle goras i ett foretag. ISO 9000 och 9004 anvindes
for att ge rad vid tillimpningen av kravstandarderna.”

For att skapa en bittre helhetssyn och anpassa ISO 9000-serien mot mer offensiv
kvalitetsutveckling skedde en omfattande revidering av ISO 9000-serien som &r 2000
ledde fram till dagens standardserie. Denna serie har fétt beteckningen ISO

3 Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet i alla led, s. 264.
32 Toft Friis, C., s. 39-41.

33 Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet i alla led, s. 261.
3 Nordkvist, H., s. 19.

33 Lindgren, H., Sandell, B., s. 10.
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9000:2000.*° Den nya versionen av ISO 9000-serien innehaller inte lingre
kravstandarderna ISO 9002 och 9003 utan den innehaller endas en kravstandard vilket
ar ISO 9001:2000.7

En ndrmare forklaring av betydelsen av respektive standard 1 den nya ISO 9000-serien
ar foljande enligt Bergman och Klefsjo (2001):

+ ISO 9000:2000 Ledningssystem for kvalitet - Principer och terminologi.

+ ISO 9001:2000 Ledningssystem for kvalitet - Krav.

+ ISO 9004:2000 Ledningssystem for kvalitet - Instruktion for verksamhets-
forbéttring.

* ISO 19011:2000 Instruktion for revision med avseende pa kvalitet och miljo.

Den forsta standarden 1 ISO 9000-serien dr ISO 9000. Denna standard innehaller
grundprinciper for kvalitetsledning och anger 1 detalj begrepp och termer for ett
kvalitetssystem. Den andra standarden i serien &r ISO 9001 och den innehéller krav pa
kvalitetssystemet. ISO 9004 behandlar processer for stindig forbattring, hur
organisationen kan arbeta for att 6ka kundtillfredsstéllelsen samt vagledning for att
infora ett kvalitetssystem. Den sista standarden, med den négot egendomliga
beteckningen, ISO 19011 ger anvisning om hur en kvalitetsrevision bér genomforas.*®

3.3.2 Kravstandarden I1ISO 9001:2000

De krav som finns pd ett kvalitetssystem detaljredovisas 1 ISO 9001:2000 som &r den
enda kravstandarden i ISO 9000-serien. Kraven dr generella och utarbetade sé att de
skall kunna anvéndas pa alla typer av organisationer oberoende av verksamhet eller
vilken bransch de befinner sig inom. Det dr denna standard, ISO 9001:2000, som
foretaget blir certifierat mot nér det véljer att certifiera sig enligt ISO 9000-serien. I ISO
9000-serien skiljer man dock mellan krav pa kvalitetssystem och krav pd produkter. I
kravstandarden ISO 9001 stills inga krav pa organisationens produkter utan dessa krav
stdlls av kunderna. I och med den nya versionen kan krav pa kvalitetssystemet som inte
paverkar organisationens arbete uteldmnas av organisationen. Med det menas att en
organisation inte behdver ha rutiner for produktutveckling om inte detta bedrivs.”” Detta
har medfort att ISO 9001 anvinds i allt storre utstrickning av tj anstesektorn. *°

ISO 9001 é&r den standard som bestimmer hur ett kvalitetssystem skall vara konstruerat.
Skillnaden mot de tidigare kravstandarder som funnits ar att kravstandarden ISO
9001:2000 har ett ledningsperspektiv och en helhetsbild som innan saknats. Det finns en
tyngdpunkt pé ledarskap, kundfokusering och forbéttringsarbete som medfor att
systemet kan underlatta offensivt kvalitetsarbete. De kravstandarder som tidigare
funnits har till stor del enbart varit fokuserade péd produkter och hanteringen av dessa
vilket mer r ett system for kvalitetssikring &n ett kvalitetssystem.*'

Den nya upplagan av ISO 9001 bestér 1 huvudsak av fyra huvudpunkter vilket r:
Ledningens ansvar, hantering av resurser, produktframtagning samt métning och

36 Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet i alla led, s. 261.

3" Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet firin behov till anvindning, s. 455.

38 Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet i alla led, s. 262.

%% Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet firin behov till anvindning, s. 449-455
40 www.lrqa.se, 2006-11-01.

*! Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet frdn behov till anvindning, s. 453-459.
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forbattring. Den modell som redovisas i figur 3 tacker alla de krav som finns 1 ISO
9001.** Den effekt kvalitetssystemet far beror till stor del pd hur standarden f6ljs och
tolkas men 4ven hur den utnyttjas i det dagliga arbetet.*

Standig forhattring av
kvalitetssy stemet

it
Ledningens AL
t ansvar
Kunder
Hantering Matning, analy s N Tll_l_freds~
ay resurser och farbatting J‘ stallelse

Kray Insats | Utfal

Produktframtagning I Produkt

b

Figur 3 — Modell 6ver de processangreppssdtt som finns i ISO 9001 (Kdlla: ISO
9001:2000, 2000, s. 6)

3.4 Inférande av kvalitetssystem enligt ISO 9000

Att implementera ett kvalitetssystem fran ISO 9000-serien &r ett organiserat och
langsiktigt arbete. Implementeringen kommer att medfGra en stor arbetsinsats men dven
stor kostnad for foretaget. Foretagets ledning méste noga forbereda sig och
organisationen infér de kommande uppgifter implementeringen medfor. For att
implementeringen skall bli lyckad &r en forutsittning att ledningen 4r engagerad samt att
instéllningen hos foretagets anstéllda &r obeveklig angdende att kvalitet och
kvalitetsarbetet kommer i forsta hand. Ett inférande av ISO 9000 i ett foretag kan enligt
Hakan Nordkvist delas in 1 fem olika faser, namligen fore inforandet av 1SO 9000, start
av inforandefasen, inforandefasen, certifiering enligt ISO 9001 och efter certifiering.**

3.4.1 Fore inforandet av ISO 9000

Detta ér den forsta fasen i implementeringen av foretagets kvalitetssystem. Denna fas
karakteriseras av diskussioner och tankar kring kvalitetssystemet. Motivet till att inféra
ett kvalitetssystem varierar mellan olika foretag. Det kan vara allt fran kundkrav till att
f4 en ordentlig genomgéng av fOretagets organisation. For att alla skall vara informerad
om vad ett kvalitetssystem dr och varfor foretaget behover ett sadant skall diskussioner
foras med alla medarbetare. Om fOretagsledningen finner att den rétta kunskapen eller

*2 Svensk Standard, (2000). SS-EN ISO 9001, SIS Férlag AB, Stockholm, s. 5-6.
43 Bergman, B., Klefsjo, B., Kvalitet i alla led, s. 272.
*“ Nordkvist, H., s. 25.
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de ritta resurserna inte finns inom foretaget kan det i detta skede vara fordelaktigt att
kontakta en extern part som har erfarenhet av arbetet kring ISO 9000.*

3.4.2 Start av inforandefasen

I denna fas kartldggs foretagets nuvarande standard, en sa kallad internrevision
genomfors. De anmérkningar som finns knyts till ndgon punkt i kvalitetsstandarden for
att pa sa vis skonja de stéllen dér de storsta resurserna bor séttas in. Parallellt med den
interna revisionen skall en omfattande utbildning av foretagets alla anstéllda paborjas
for att skapa en forstdelse for kvalitetssystemet och det kvalitetsarbete som skall
bedrivas. D4 inforandet av kvalitetssystemet kan vara en krivande férandringsprocess ar
det Vikti‘%’[ att den som ar projektledare stindigt informerar sina medarbetare om
nuléget.

3.4.3 Inforandefasen

De rutiner och instruktioner som redan finns inom foretaget tas till vara och
dokumenteras. Nya rutiner och metoder tas fram for att uppfylla kraven 1
kvalitetsstandarden. Sjdlva uppbyggnaden av kvalitetssystemet bestér 1 huvudsak av att
dokumentera och faststélla rutiner, instruktioner och processer samt att framgéngsrikt
fora in dessa 1 organisationen. De anstéllda skall engageras i uppbyggnaden av
kvalitetssystemet fOr att pa sd vis skapa fortroende for systemet. Att sdtta upp mal for
verksamheten bor dven ske 1 denna fas. Det skall vara bade 14ngsiktiga och kortsiktiga
mal. Ett bra sétt kan vara att angripa de létta problemen forst for att pa sa vis fa resultat
och forhoppningsvis 6ka motivationen for att angripa de storre problemen.*’

3.4.4 Certifiering enligt ISO 9001

Nér de anmérkningar, som uppticktes 1 den forsta interna kvalitetsrevisionen, dr
atgirdade kan foretaget anhalla om att bli certifierat enligt ISO 9001. Ett féretag kan bli
certifierat pa tva olika sitt, av en kund eller genom ett certifieringsorgan.
Certifieringsorganet utfor en revision av foretagets kvalitetssystem och antingen
godkinner eller underkénner det. Alla certifieringsorgan arbetar pd kommersiell basis
och ér ackrediterade inom olika branscher. Det édr dirfor viktigt att foretaget kontrollerar
om certifieringsorganet ar ackrediterat for foretagets verksamhetsomrade.*

3.4.5 Efter certifiering

I detta skede kopplar ménga foretag av och tror att allt 16ser sig nu nér foretaget har ett
kvalitetssystem. Detta dr fel dé certifikatet enbart visar att foretaget befinner sig 1 rétt
riktning. Det krévs ett standigt forbattringsarbete for att kvalitetssystemet skall resultera
1 positiva effekter. For att hjdlpa foretaget att inte bortse frén detta arbete samt att inte
foretaget skall kunna marknadsfora sig med felaktig information genomfor
certifieringsorganet drligen en revision av kvalitetssystemet. Klarar foretaget inte denna
revision kan certifikatet dterkallas. Ett vanligt sétt att undvika anmérkningar vid en
extern revision dr att utfora en intern revision innan den externa revisionen. Pa s vis
kan eventuella fel 4tgirdas innan den ordinarie revisionen.*

4 Nordkvist, H., s. 26.
* Nordkvist, H., s. 28.
T Nordkvist, H., s. 29-30.
“8 Nordkvist, H., s. 31-32.
4 Nordkvist, H., s. 33.
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3.5 Olika forutsattningar for att lyckas med sitt kvalitetssystem

Det finns en rad olika uppfattningar om effekterna av kvalitetssystem. Vissa anser att
kvalitetssystem tar onddig tid och &r bortkastade pengar medan andra anser att det &r ett
utmarkt verktyg for kvalitetsarbete. Det som dr viktigt att forsta 1 detta ssmmanhang &r
att det inte dr sjélva standarden 1 sig sjilv som utgdr sjilva kvalitetssystemet utan hur
organisationen tilldmpar och hanterar ISO 9000. Effekterna av ISO 9000 skiljer sig for
olika organisationer. Detta beror pa ett antal olika organisatoriska och externa
forutsattningar.”

Antalet organisationer som certifieras enbart med anledning av kundkrav &r stort. Att
skapa en forbittring kan ofta endast ske genom en fordndring. For att en fordandring
skall 4ga rum krivs stark motivation. Detta medfor att det &r de interna krafterna som ar
den viktigaste forutsdttningen for att dstadkom positiva effekter av kvalitetsstandarden.
Ett kvalitetssystem maste utvecklas med hénsyn till organisationens behov dér fokus bor
ligga pd att forbattra de omraden som é&r kritiska for foretaget. Att enbart certifiera
foretaget pa grund av kundernas krav ér alltsd inte en bra forutséttning for att uppné
positiva effekter.”’ Det har visat sig att foretag som endast konstaterat "att” de behover
ett kvalitetssystem och inte funderat pa “varfor > och till ”vad” dr mindre ndjda med
systemets effekter. Detta dr ofta foretag med externa krav fran kunder som endast
konstaterar “att” de behdver ett kvalitetssystem. De foretag som funderat pa ”varfor”
och till ”vad” de behover ett kvalitetssystem kommer ofta kraven frdn den egna
organisationen, vilket ofta medfor att effekterna upplevs som mer positiva.”

Ett annat viktigt villkor for att uppna positiva effekter dr hur foretaget implementerar sin
kvalitetsstandard. Nér det sker en implementering av en standard innebér det att man
frambringar en typ av uppgorelse mellan verksamheten och kraven i en standard. Att
implementera standarden kan ske pa tva olika sétt. Antingen standardiseras
verksamheten eller sd praktiseras standarden. Att standardisera verksamheten betyder att
verksamhet framstills 1 standardens sprék och hédvdar att den aktuella verksamheten
stimmer Overens med standarden och ldgger fram verksamheten sé att detta blir tydlig.
Att praktisera standarden betyder att verksamheten modifieras s att den stimmer
overens med standarden. Detta sker genom att organisationen definierar en verksamhet
som pa bésta sétt uppfyller bestimda krav och realiserar denna verksamhet i
verksamheten. Om ett foretag skall standardisera verksamheten eller praktisera
standarden beror till stor del pa hur motiverad organisationen &r pd att infora ISO-
standarden. Att foretag implementera ISO 9000 till foljd av kundkrav innebér ofta att de
inte har den ritta motivationen och viljan att genomfora en fordndring. Dessa foretag
véljer oftast att enbart standardisera verksamheten. Den typen av instdllning och strategi
medfor ijl;get effektivt kvalitetssystem och genererar inga positiva effekter som

resultat.

En annan viktig forsdttning for att erhalla en positiv effekt av ett kvalitetssystem &r allas
delaktighet. Det &r ytterst viktigt att hogsta ledningen dr engagerad och delaktig i
kvalitetsarbetet for att pa sa sitt visa hur viktigt detta arbete dr. Om inte ledningen visar
sin delaktighet i arbetet finns det stora risker i att personalen prioriterar bort

>0 poksinska, B., (2006). ISO 9000 ingen kvalitetsgaranti. Kvalitetsmagasinet, 2006:4. s. 39-41.

S poksinska, B., s. 39-41.

32 Gustafsson, R., Klefsjo, B., Berggren, E., & Granfors Wellemets, U., (2000). Erfarenheter av sma
foretags arbete med 1SO 9000. Kvalitetsmagasinet, 2000:1. s. 40-42.

33 poksinska, B., s. 39-41.
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forbattringsarbetet for andra dagliga uppgifter. De anstéllda skall kénna sig delaktiga 1
forbattringsarbetet. Denna delaktighet medfor att de anstéllda kdnner sig viktiga och
uppskattade men dven att de kan paverka sin arbetssituation. Att engagera och motivera
de anstéllda &r néstintill omojligt om kvalitetssystemet ses som ett nddvéndigt ont. Om
intern drivkraft saknas och organisationen endast uppfyller minimala krav, vilket
innebdr att de standardiserar verksamheten, kommer kvalitetssystemet enbart fungera
som ett system for att behandla dokument och inte som dess huvudsakliga syfte att leda
och forbittra. Detta medfor dven 1 sin tur ett minskat engagemang och delaktighet for att
jobba med systemet. Den interna motivationen &r en av de absolut viktigaste
forutséttningarna for att certifieringen skall bli virdefull och bidra till ett levande
kvalitetsarbete.”* Genom att utbilda personalen kan man uppna en 6kad forstelse for
kvalitetssystemet vilket i sig kan medfora att problem som bristande motivation och
delaktighet kan 16sas. Att utbilda personalen dr en viktig del for att erhélla ett lyckat
kvalitetssystem.

Gillande storleken av externa aktdrers medverkan i inforandet av kvalitetssystemet dr
det viktigt att delaktigheten dr lagom anpassad. Det dr viktigt att finna en lamplig balans
dé for lite extern hjilp kan innebéra att foretaget hamnar fel da inte tillracklig kunskap
inom ISO 9000 finns. For mycket extern hjilp kan medfora att kompetensen runt
kvalitetssystemet forsvinner ut ur foretaget nir de externa aktorerna fullfoljt sitt
uppdrag.®

Ett vanligt problem som kan uppsta efter att ett foretag certifierat sig ér att manga inom
foretaget sldpper kvalitetstinkandet. Flera tror att nu nér foretaget har ett
kvalitetssystem och é&r certifierat, 16ser sig allt av sig sjdlvt. En sadan typ av beteende
tyder pa att kvalitetsarbetet inte blivit tillrdckligt inarbetat utan enbart forekommer 1
gestalt av en certifiering och ett certifikat. Sjélvklart dr detta fel, kvalitetsarbete ar ndgot
som stindigt maste bedrivas aktivt.”’

3 poksinska, B., s. 39-41.

55 Johansson, C., Lindgren, M., Lissgérde, P., s. 39.

% Gustafsson, R., Klefsjo, B., Berggren, E., & Granfors Wellemets, U., s. 40-42.
57 Johansson, C., Lindgren, M., Lissgérde, P., s. 38-39.
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4. Metoder

1 detta kapitel redogor jag for den arbetsgdng jag anvdnt mig av for att uppfylla det
syfte som examensarbetet har.

4.1 Vetenskaplig ansats

Det priméra rationalistiska synsétt som 1 hog grad kénnetecknat det framvéxande
vetenskapssambhéllet sedan 1700-talet brukar kallas positivism. Positivismen utgér fran
en absolut kunskap. Med det menas att positivismen syftar till att bygga pé séker
kunskap dér det endast finns tva killor till kunskap. Dessa tvé kéllor &r det vi kan
registrera med vara fem sinnen samt det som vi kan diskutera oss fram till med
ménsklig konsekvent tdnkande. Inom positivismen kan man komma fram till slutsatser
pa tre 5081ika sdtt genom antingen induktion, deduktion eller genom en kombination av
dessa.

Att anvinda ett induktivt sitt for att komma fram till slutsatser innebér att slutsatserna
grundar sig pa empiriska data. Den induktiva metoden grundar sig sillan pa samtliga
mojliga observationer. Detta dr svagheten med metoden vilket medfor att undantag sa
smaningom kan upptédckas. Med en induktiv forskningsansats skapar forskaren sin teori
utifrdn observationer och empiriska data.” Jag har i detta examensarbete till viss del
anvint mig av en induktiv forskningsansats dé ett av delmélen &r att ta fram eventuella
forbattringsatgarder for att 6ka efterlevnaden av foretagets kvalitetssystem.

Med ett deduktivt angreppssitt kommer man fram till slutsatser genom ett logiskt
resonemang. Med utgangspunkt utifrén en teori formas en hypotes som r testbar.” I
denna studie har teori kring kvalitetssystem fungerat som ett grundldggande underlag
for den analys som gors géllande efterlevnaden av ASFABs kvalitetssystem. Detta
medfor att en stor del av forskningsansatsen dven har varit deduktiv.

4.2 Undersokningsansats

Med fallstudie menas att ett fatal objekt, i en uppsjo av olika aspekter, undersokes. Ett
objekt kan i1 dessa sammanhang vara t ex. partier, foretag, branscher mm. Data samlas in
och analysers for att erhalla det vdsentliga i en viss foreteelse. Ett ssmmanhang dir
fallstudier har kommit att anvéindas som utvecklings- och forskningsmetod &r vid
forandringsarbete. Detta kan t ex vara i samband med organisationsutveckling. I dessa
sammanhang méiste utredaren skaffa sig en ordentlig kunskap om organisationen och
dess aktorer.”’

Detta examensarbete har utforts i form av en fallstudie. Dé syftet &r att undersoka hur
foretagets kvalitetssystem efterlevs kravs en djupgaende studie och analys av dagens
verksamhet. Med hjdlp av denna information kan foretaget dérefter vidta eventuella
atgarder for att fa en eventuell foréndring.

*% Eriksson, L T., Wiedersheim-Paul, F., (2001). At utreda forska och rapportera, Lagerblads Tryckeri
AB, Karlshamn. s. 199-200.

59 Briksson, L T., Wiedersheim-Paul, F., s. 200.

8 Briksson, L T., Wiedersheim-Paul, F., s. 200.

%' Lundahl, U., Skérvad, P-H., (1999). Utredningsmetodik for samhdllsvetare och ekonomer,
Studentlitteratur, Lund. s. 185-189.
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4.3 Undersokningsmetod

En kvantitativ metod syftar till ett arbetssétt dér forskaren organiserat samlar in
empirisk och kvantifierbar data. Data sammanfattas i statistisk form och med utging
fran den analyseras resultatet. En kvalitativ metod syftar till att forskaren sjélv befinner
sig 1 den sociala verkligheten som analyseras. Forskaren forsoker fanga sévél
ménniskors girningar som dessa gérningars betydelse. Datainsamling och analys sker
sida vid sida och i samverkan.”

For att pa basta sitt uppfylla syftet med examensarbetet har en kombination av dessa tva
undersdkningsmetoder anvénts. I den enkdtundersokning som genomforts har den
kvantitativa undersokningsmetoden anvénts. Den kvalitativa underdkningsmetoden
anvindes under de genomforde intervjuerna.

4.4 Informationsinsamling

Vid en informationsinsamling bdr man borja med att ta i ansprak den information som
redan finns disponibel och gora en killsokning. Detta gors for att inforskaffa
information om vilka uppgifter som redan finns om det aktuella &mnet, sa kallad
sekundérdata. Ett bra sitt att tillgd dessa sekundérdata ér att borja med att utnyttja det
nérliggande biblioteket. Om en utredning inte &r i synnerhet omfattande kan denna
informationsinsamling i vissa fall rdcka. For mer omfattande utredningar kommer det
troligtvis att krévas insamling av nya data, sa kallad primérdata.®®

Utifrdn min inriktning mot kvalitetssystem har detta examensarbete tagit sin borjan med
en litteraturstudie. Materialet fann jag framforallt i tidskrifter och bibliotek men dven pa
Internet. Till min hjélp att soka visentligt material har jag framforallt haft
Ekonomikums bibliotek som bas for informationssokandet. Dér sokte jag framfGrallt
efter olika kombinationer av kvalitetssystem, verksamhetssystem, 1SO 9000, ISO
9000:2000, ISO 9001:2000, certifieringsorgan, ledningssystem och
kvalitetsledningssystem med hjélp av olika sokmotorer som t ex Libris och Google. Viss
sekundérdata har dven himtats fran interna och externa revisionsrapporter som erhallits
frén foretaget.

Nir den existerande informationen inte racker till méste man utvidga med ny data. Detta
utfors genom att undersoka sé kallad primédrdata. Det finns olika tekniker for att samla
in denna information. Vanligtvis vinder man sig till olika personer for att erhélla
information och detta brukar ske genom t ex att kontakta dessa personer per post, per
telefon, genom personliga besok eller en kombination av dessa metoder.’

Detta examensarbete har utforts genom att kombinera de tvd metoderna att kontakta
personer per post (enkdtundersokning) och genom personliga besok (intervjuer). For att
f4 en heltidckande bild av foretaget anvindes en enkdtundersokning som séndes ut till
alla de anstillda. Dérefter gjordes djupgaende intervjuer med utvalda personer for att fa
en djupare bild av foretaget.

62 Magne Holme, 1., Krohn Solvang, B., (1997). Forskningsmetodik —Om kvalitativa och kvantitativa
metoder, Studentlitteratur, Lund. s, 76-79.

% Lundahl, U., Skirvad, P-H., s. 131-132.

% Briksson, L T., Wiedersheim-Paul, F., s. 85.
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4.4.1 Intervjuer

En intervju dr en situation dir en person (intervjuaren) stéller fragor till en annan person
(den intervjuade). Vanligtvis &r fragorna till stor del bestdimda i1 forvdg men intervjun
kan vara mer eller mindre strukturerad. En nackdel med en allt {6r strukturerad intervju
kan vara att viktiga och intressanta foljdfragor missas. Med en mer ostrukturerad
intervju kan mer djupgaende fragor stéllas da visentlig och intressant information
berodrs under intervjun.

Det finns bade for- och nackdelar som man bor tdnka pa vid genomforande av
intervjuer. Intervjuer kan vara bra att anvinda for att stélla mer komplicerade fragor
som 1 vissa fall maste forklaras. En intervju kan dven vara fordelaktig for att utnyttja
respondentens kroppssprék eller for att skapa fortroende mellan intervjuaren och den
intervjuade. Nackdelar med intervjuer dr att det kan uppsta intervjueffekter genom att
den som intervjuar och den som blir intervjuad blir pdverkade av varandra. Aven bristen
pd anonymitet kan vara en negativ faktor dé kénsliga fragor kan bli svéra att stélla och
erhalla svar pa.*®

I denna studie har en kombination av strukturerade och ostrukturerade intervjuer
genomforts. Infor varje intervju har ett strukturerat fragebatteri tagits fram for att tiacka
in de onskade frigorna. Dérefter har dessa fragor utokats under intervjuns gédng da
ostrukturerade foljdfragor stillts nér respondenterna talat om saker som ligger i
examensarbetets intresse.

4.4.2 Enkat

Ur vetenskaplig synpunkt rader det en vital skillnad mellan enkiter och intervjuer.
Denna skillnad &r att enkéter 1 efterhand kan granskas medan intervjuer maste
registreras genom ndgon form av upptagning. Anledningen till det 4r att andra forskare
skall kunna ga igenom materialet for att kunna se om de kommer fram till samma
slutsatser. Fordelarna med att genomf6ra enkdtundersdkningar &r att ingen
intervjueffekt uppstar och att kénsliga fragor kan stédllas d& anonymitet kan garanteras.
En enkéitundersokning medfor dven att ett statistiskt underlag da en stor méngd kan nas
pa ett enkelt sétt. Denna statistik kan sedan tydliggdra svaren med hjélp av tabeller och
diagram. Nackdelar med enkdtundersokningar &r att det ofta blir 1&g svarsfrekvens.
Anonymiteten kan 1 detta fall vara negativ dd man inte vet vilka som har svarat. En
annan nackdel med enkéitundersokningar &r att det &r svart att folja upp fragorna.®’

Vetskapen om att anonymitet 1 vissa fall resulterar i mer sanningsenliga svar resulterade
1 att en enkét utformades och skickades ut till alla anstéllda vid foretaget for att besvaras
anonymt. Det huvudsakliga syftet med att gora en enkdtundersokning har varit att {4 en
sa sanningsenlig heltdckande bild som mojligt samt att fa statistik dver tankar och
asikter kring kvalitetssystemet.

8 Eriksson, L T., Wiedersheim-Paul, F., s. 85-86.
% Eriksson, L T., Wiedersheim-Paul, F., s. 85-86.
7 Briksson, L T., Wiedersheim-Paul, F., s. 86-87.
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4.5 Validitet och reliabilitet

En svéar uppgift att 16sa 1 allt utredningsarbete ir att dverfora teoretiska forestéllningar i
form av begrepp och modeller till empiriska observationer. Det finns tva viktiga
begrepp i detta sammanhang némligen validitet och reliabilitet.®®

Validitet definieras som den utstrdckning i vilken ett métinstrument méter det som man
avser att mata. For att erhdlla en hog validitet bor médtningen med métinstrumentet ge en
bra indikation pd det problem som vi sdker svaret pa. Med reliabilitet menas ett métt pa
ett tests precision.” Det som menas med det ir att ett métinstrument, som t ex en
enkédtundersokning, skall ge en pélitlig och varaktig dom. For att {4 en hog reliabilitet
bor angreppssittet eller metoden vara oberoende av undersokare och undersokta
enheter. Med det menas om ndgon annan repeterade forsoket vid ett annat tillfdlle pa ett
annat urval skulle resultatet bli det samma.”

All primérdata 1 detta examensarbete kommer frin intervjuer och en enkit. For att ha en
sd hog validitet som mojligt pa den insamlade informationen har de stéllda fragorna
utformats med hjalp frén tidigare kénd teori. Dérefter har frigorna granskats av
amnesgranskaren innan de forts vidare genom intervjuer och enkéten. Ett problem som
kan uppsté och sinka validiteten dr om vissa fradgor anses kénsliga att svara pa och att
svaren inte ger en sanningsenlig bild. Genom att 1ita enkéten vara anonym har detta
problem forminskats. Nér det giller de muntliga intervjuerna har jag forlitat mig pé att
de intervjuade personerna svarat drligt for att bidra med sina erfarenheter och formedla
en sé sanningsenlig bild som mojligt. Néar det géller reliabiliteten och kopplingen till
insamlad primérdata, kravs for hog reliabilitet att frdgorna inte missuppfattas utan ger
tillforlitliga svar. Nir det géller de muntliga intervjuerna har detta kunnat atgirdas
genom ett fortydligande om ett missforstand har uppstétt. For att halla hog reliabilitet pa
enkédtundersokningen har fragorna i storsta mojliga omfattning utformats for att de inte
skall missforstas.

4.6 Avgransningar

Jag har i detta examensarbete uteslutande valt att behandla den del av ledningssystemet
som hor till ISO 9001. ASFAB ér visserligen miljocertifierat enligt ISO 14001 men
detta &r inte av intresse for detta arbete da examensarbetet gors inom omradet kvalitet
och inte inom omrddet miljo. Jag har dven valt att inte 14gga ndgot fokus pd den
verksamhetsgren som forvirvet Swahns utgoér. Den huvudsakliga anledningen till det &r
att ISO-certifieringen endast dr géllande for den del som ASFAB utgdr och dr ddrmed
inte aktuell for Swahns.

% Lundahl, U., Skirvad, P-H., s. 150-152.
69 www.ne.se, 2006-11-27.
" Lundahl, U., Skirvad, P-H., s. 150-152.

19



5. Redogorelse av insamlat material

1 detta kapitel redovisar jag de svar som framkommit fran intervjuer, enkdten och
sekunddrdata. For att erhdlla en bild over hur arbetet kring ASFABs kvalitetssystem
sker och har skett valde jag att i ett tidigt skede av examensarbetet intervjiua Maria
Andersson som dr kvalitetsansvarig vid foretaget. Intervjun syftade till att erhdlla
information om hur implementeringen av ASFABs kvalitetssystem har skett men dven
hur det nuvarande kvalitetsarbetet bedrivs.

5.1 Intervju med ASFABSs kvalitetsansvarige™

5.1.1 Implementering

De forsta idéerna om att inforskaffa ett kvalitetssystem kom 1 borjan av ar 2002 da
ASFABs davarande VD Christer Andersson insag att foretaget hade ett vixande behov
av ett kvalitetssystem. Han sig dven mdjligheten att ett certifierat kvalitetssystem skulle
kunna vara till stor fordel som marknadsféringsargument for foretaget. Ett drygt ar efter
de forsta idéerna var foretaget kvalitetscertifierat enligt SS-EN ISO 9001:2000 efter
beslut av certifieringsorganet SEMKO-DEKRA Certification AB (SEMKO-DEKRA)™,

Implementeringen av foretagets kvalitetssystem har skett med hjélp av en extern
konsultfirma, Miljobyrén i Uppsala AB. Den externa kostnaden for konsultationen var
150 000 svenska kronor men den totala kostnaden for implementeringen ir ytterligare
ndgra hundra tusen om man riknar med utebliven arbetstid. Den inhyrda konsulten var
avsedd att fungera som projektledare men detta fungerade inte d& konsulten forsokte
anvinda ett annat foretags kvalitetssystem pd ASFABs verksamhet. Resultatet blev att
Maria Andersson tog dver ansvaret for projektet. Detta medforde att en stor del av det
huvudsakliga implementeringsarbetet lades pd respondenten som var den person pé
ASFAB som var kvalitetsansvarig. Néar implementeringen vil var klar var det ingen
storre forlust att den externa hjélpen inte ldngre fanns kvar inom foretaget. Med
anledning av det rddande missndjet hade ett internt behov av att lara sig systemet
uppstatt. Detta medforde en 6kad kunskap framforallt hos respondenten. Flera av de
redan inforda rutinerna skrevs om for att stimma 6verens med ASFABs verksambhet.
Enligt respondenten &r det viktigt att forstd den egna verksamheten d kvalitetssystemet
ar en beskrivning av den samma. Varje verksamhet &r unik och det géar inte att kopiera
ett annat foretags kvalitetssystem. Syftet med kvalitetssystemet har hela tiden varit att
det skall utgd frdn den egna verksamheten. Det dr viktigt enligt Andersson att foretaget
inte dndras for standarden utan att standarden utformas efter foretaget dér
kvalitetssystemet dr ett verktyg for forbattring.

Beslutet om att kvalitetscertifiera foretaget har visat sig vara en positivt avgdrande
faktor for ASFAB dé konkurrensen pd marknaden 6kat markant. Respondenten har
markt en starkt 6kad kunskap och medvetenhet pa marknaden. For bara ndgra ir sedan
rackte det med att visa upp foretagets certifikat for att erhélla ett jobb. I dagsldget kréivs
en specifikation i varje enskilt projekt for att inkassera samma jobb. Foretagets atgérd

" Intervju med Maria Andersson, Verkstillande direktor och kvalitetsansvarig, 2006-10-26.

"> SEMKO-DEKRA ir ackrediterat av SWEDAC for certifiering av foretags ledningssystem enligt olika
internationella standarder. SWEDAC é&r en statlig myndighet som har en myndighetsutévande roll men
dven en uppdragsbaserad verksamhet. Den huvudsakliga uppgiften &r att verka som nationellt
ackrediteringsorgan. (www.swedac.se, 2006-12-21)
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att implementera ett kvalitetssystem och ansdka om certifiering har medfort att hilften
av alla jobb som ASFAB fér idag till stor del beror pa att de &r just kvalitetscertifierade.

Fran det ursprungliga kvalitetssystemet har det skett ordentliga omarbetningar till det
system som foretaget har idag. ASFAB har sedan &r 2003 haft en 16pande uppdatering
utefter att verksamheten har fordndrats. Blanketter och instruktioner har omarbetats.
Foretaget har forsokt att forenkla kvalitetssystemet s& mycket som mojligt mot hur
verksamheten fungerar. Enligt Andersson kan sjélvklart allt bli battre och enklare men
som systemet dr utformat idag 4r hon ndjd. Diaremot ir respondenten inte ndjd med
anvindningen av det. Kvalitetssystemet ar ett bra verktyg forutsatt att det anvédnds pé
ratt sitt. For att systemet skall fungera krévs en stindig strivan efter forbéttring.

5.1.2 Engagemang, motivation och delaktighet

Nir kvalitetssystemet implementerades 1 foretaget var instéllningen bland de anstéllda
negativ. Systemet uppfattades som byrakratiskt och krangligt. I dagsldget har
forstaelsen for kvalitetssystemet 6kat men engagemanget och motivationen dr langt
ifrdn sé bra som den skulle kunna vara. Att fa de anstéllda att forsté att kvalitetssystemet
ar ett verktyg for att forbéttra verksamheten dr en uppgift som Andersson anser ér en av
de absolut svaraste. Kvalitetsarbetet inom ASFAB bygger mycket pa att skriva
avvikelserapporter. Detta dr ndgot som sker 1 ytterst begrinsad utstrackning. Dessa
rapporter skall fungera som underlag for atgarder dér avvikelser uppstar. Respondenten
upplever att en stor del av de anstéllda inte forstar nyttan med att skriva just dessa
avvikelserapporter. Den situation som idag rader inom ASFAB ir att Andersson innehar
den storsta kunskapen om kvalitetssystemet. Som kvalitetsansvarig kan kénslan
stundtals vara frustrerande da ansvaret och kunskapen till stor del vilar pd hennes axlar.

Genom att tillstyrka medel for kompetensutveckling till de anstédllda och genom att
vidareutveckla kvalitetssystemet forsoker ledningen visa vikten av foretagets
kvalitetsarbete. ASFAB haller f6r nidrvarande pa att utforma en ledningsgrupp dir
fragor som kvalitetsarbete skall vara ett sjdlvklart inslag. I dagsldget &r kvalitetsfragor
en stdende punkt pd s vil styrelsemoten som driftgruppsmoéten. Vid styrelsemoten dr
det foretagets styrelse som sammantriader och vid driftgruppsmdéten tréffas tjinstemén
och arbetsledare. Bade driftgruppsméten och styrelsemoten sker en gdng per manad.

5.1.3 Utbildning och information

Vid inférandet av kvalitetssystemet anordnades en intern utbildning for tjinsteman och
arbetsledare. Ddrefter samlades hela personalen for att fa information och utbildning om
kvalitetssystemet. Utbildningen dgde rum i form av en foreldsning dir
kvalitetssystemets betydelse och delar gicks igenom. Vid nyanstéllning av tjanstemén
och arbetsledare sker en intern utbildning som respondenten ansvarar for. For ovriga
nyanstéllda vilar ansvaret pa arbetsledarna att de far utbildning i foretagets
kvalitetssystem. Idag sker det, enligt respondenten, ingen vidareutbildning av vare sig
tjdnsteman, arbetsledare eller kollektivanstdllda men intentionerna finns att det borde
ske tvd glnger per dr. Ansvaret for att det skall ske vilar pd Andersson men pé grund av
tidsbrist har inte detta kunnat genomforas.

Pa foretagets intranét finns alla dokument och checklistor rérande kvalitetssystemet

tillgdngliga. En utskriven originalpdrm finns dven att tillgd men den anvénds enligt
respondenten ytterst séllan. Alla anstdllda som har tillgang till en dator har dven tillgéng
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till informationen pé intrandtet. Detta géller enbart tjanstemén och arbetsledare. Den
uppfattning som Andersson har géllande anvindningen av denna informationskélla &r
att den anvinds ytterst sparsamt. Nar det géller de kollektivanstilldas tillgdng rorande
information &r de tvingade att hdmta den fran sina arbetsledare.

5.2 Intervju med en arbetsledare™

5.2.1 Implementering

Bosse Norlén ér en av de anstéillda som har arbetat vid foretaget bade fore och efter
implementering av ASFABs kvalitetssystem. Respondenten bdrjade sin anstillning hos
ASFAB 1999 som kollektivanstdlld men idag jobbar han som arbetsledare. Nar ASFAB
valde att implementera kvalitetssystem skedde detta utan ndgon medverkan frén de
anstéllda. Den kénsla som spred sig inom fOretaget var att det plotsligt fanns ett
kvalitetssystem som skulle efterfoljas. Systemet ansags vara byrékratiskt och
omstdndigt vilket enbart skulle leda till extra pappersarbete. En stor del av de anstéllda
begrep inte nyttan av kvalitetssystemet. For dem var kvalitetssystemet ndgot som enbart
var dokumenterat pa ett papper. Det rddde dven en stor osdkerhet ver vilka som hade
fattat beslutet att ASFAB skulle implementera ett kvalitetssystem. Den utbredda
osdkerheten grundade sig i att man inte visste om implementeringen var frivilligt eller
om den var patvingad fran myndighetshéll. Ndgot som respondenten upplevde som
negativt under denna process var bristen pd information. Om foretaget hade informerat
de anstéllda under hela processen, fran borjan till slut, hade det troligtvis varit en
positivare instéillning till kvalitetssystemet. Detta hade dven, enligt Norlén, medfort en
storre kinsla av delaktighet. Den bristande informationen angdende nyttan av
kvalitetssystemet medforde en negativ instéllning till systemet vilket i sin tur ledde till
att ingen storre vikt lades vid det. De enda argument som foretaget framforde for
implementeringen var att kvalitetssystemet skulle generera fler jobb for foretaget och
vara en positiv injektion for ASFAB.

5.2.2 Engagemang, motivation och delaktighet

Det kvalitetstinkande som idag rdder inom ASFAB ér att kvaliteten péd de utférda
jobben stindigt méste forbéttras. Genom att gora detta skapas positiv reklam for
foretaget som 1 sin tur leder till fler arbeten. Detta &r ett kvalitetstinkande som finns i
hela foretaget. Tyvérr prioriteras till viss del forbattringsarbetet bort for att 1 stillet
utféra andra dagliga uppgifter. Anledningen till det &r att sjélva forbéttringsarbetet med
kvalitetssystemet som grund kénns for stort, omstidndigt och komplicerat. Enligt
respondenten &dr kunskapen och forstdelsen inte s bra som den skulle behdva vara for
att ha ett fungerande system. Respondenten vet att kvalitetssystemet existerar och
ungefdr vad som ingér 1 detta. Daremot ldgger han ingen storre vikt vid systemet och det
ar ingen sjdlvklar del i1 det vardagliga arbetet.

Den interna motivationen for kvalitetssystemet, framforallt bland de kollektivanstillda,
ar inte stor. Respondenten tror inte att foretagets kollektivanstillda ldgger ndgon storre
vikt vid foretagets kvalitetssystem och dess kvalitetsarbete. Motivationen bland
tjdnstemdn och arbetsledare dr inte heller speciellt stor men det rdder en storre
motivation inom dessa tva grupper viket till stor del beror pa storre kunskap om
kvalitetssystemet. Kvalitetssystemet diskuteras aldrig ute pa de olika arbetsplasterna.

73 Intervju med Bosse Norlén, Arbetsledare, 2006-11-28.
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Det enda stillet dar respondenten diskuterar kvalitetssystemet dr under
driftgruppsmoéten och dé dr kénslan att det enbart diskuteras for att det &r en stdende
punkt pd dagordningen. I kvalitetsarbetet ingér det att skriva en avvikelserapport nér det
sker en avvikelse. Detta dr ndgot som ytterst sdllan sker. Det storsta skalet till det &r den
bristande informationen om nyttan av dessa rapporter. I dagsléget genomfors inte heller
ndgra utvdrderingar av avslutade arbeten. Detta dr ndgot Norlén tycker skulle vara
positivt om det infordes. Genom att genomfGra en utvirdering av ett avslutat uppdrag
skulle aterkommande fel kunna undvikas till nista projekt.

Den delaktighet som respondenten kénner i ASFABs kvalitetsarbete dr framforallt i den
bemirkelsen av att jobba vid foretaget och att stindigt forsoka utfora sa bra arbeten som
mojligt. Enligt respondenten dr den gemensamma kénslan for dem som jobbar och
vistas pa kontoret att delaktigheten och engagemanget absolut inte dr sa bra som det
skulle kunna vara. Nér det giller foretagets kollektivanstillda tror Norlén att det dver
huvud taget inte finns ndgon kinsla av delaktighet i ASFABs kvalitetsarbete. Den
huvudsakliga anledningen till det &r den bristande dverforingen av information vilket
gor det svart att forsta och acceptera vissa dtgirder.

Ledningen forsoker visa sin delaktighet i kvalitetsarbetet genom att belysa dess vikt.
Detta dr ndgot som tyvérr inte lyckats till 100 procent men det ar helt klart att
ambitionen finns. S& som ldget dr idag &r det Andersson som dr den enskilda drivande
parten nér det géller kvalitetsfragor. En dtgérd for att 6ka delaktigheten och kénsla for
kvalitetssystemet skulle kunna vara att delegera ut delar av ansvaret. I dagslaget
fungerar kvalitetssystemet varken som stdd eller belastning d& den bristande kunskapen
g0r det svart att se bade for- och nackdelar.

5.2.3 Utbildning och information

Som arbetsledare har utbildningen rérande foretagets kvalitetssystem bestétt av ett fital
timmars utbildning i samband med att tjdnsten tilltraddes. Utbildningen dgde rum vid
ASFAB dir kvalitetsansvarige hade en genomgang med berdrda personer. Den
utbildning som respondenten erhéllit inforskaffades vid detta enskilda tillfdlle och ingen
vidareutbildning har skett. I dagslaget sker det ingen utbildning vare sig internt eller i
form av externa kurser. Den enda form av utbildning, eller snarare information, om
foretagets kvalitetssystem far respondenten pa driftgruppsmoéten. Troligen skulle ett
bittre kvalitetsarbete bedrivas och kvalitetssystemet skulle i storre utstrickning
efterfoljas om mer information och utbildning genomfordes. Norlén saknar framforallt
repeterande utbildning men dven vidareutbildning skulle vara vilbehdvligt. Detta dr
ndgot som respondenten tycker borde ske vid ett eller tva tillfdllen per ar.

Nir det sker en nyanstillning av en kollektivanstélld skall arbetsledaren informera och
utbilda den kollektivanstdllde om kvalitetssystemet och hur det skall tillimpas. Detta ér
ndgot som tyvérr inte fungerar dé arbetsledaren sillan prioriterar detta. En stor
anledning till detta dr den egna bristande kunskapen vilket gor att det blir svart att
overfora informationen till den kollektivanstillde.

Nir det ror tillgédngligheten av information géllande kvalitetsfrdgor vander sig
respondenten framfGrallt till foretagets kvalitetsansvarige om det dr oklara fragor.
Norlén brukar dven vénda sig till foretagets intranét for att himta information.
Tillgéngen till skriftlig information &r bra for arbetsledarna men den muntliga
informationen skulle kunna forbéttras speciellt da det sker fordndringar i foretaget. Nér
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det géller de kollektivanstilldas informationstillgang har de inte samma tillgdng som
arbetsledarna. Det enda sittet for de kollektivanstillda att {2 tillgdng till samma material
som arbetsledarna dr genom arbetsledarna. Detta &r sjalvklart ett problem men det
storsta problemet dr den bristande grundliggande kunskapen vilket medfor att det blir
svért att veta ndr det dr aktuellt att soka information.

5.3 Intervju med en av foretaget kollektivanstallda™

5.3.1 Implementering

Christer Nilsson har varit anstdlld hos ASFAB under de tva senaste aren. Nar
respondenten bdrjade sin anstillning hade foretaget redan ett ar tidigare implementerat
sitt kvalitetssystem. Detta medfor att Nilsson inte har nagra erfarenheter rérande
foretagets implementering av kvalitetssystemet.

5.3.2 Engagemang, motivation och delaktighet

Enligt Nilsson &r den interna motivationen for kvalitetssystemet svag. Den rddande
situationen &r att kvalitetssystemet aldrig diskuteras bland de anstillda och
respondenten upplever det som att de flesta tycker att det &r onddigt. Nilsson menar att
jobben skulle utforas pa samma sitt och med samma resultat oberoende av om foretaget
har ett kvalitetssystem eller inte. Att utfora ett s bra arbete som mojligt dr en
sjdlvklarhet men 1 hur stor utstrickning kvalitetssystemet efterfoljs ar till stor del
beroende av arbetsledarens intresse for kvalitetssystemet. Detta dr ndgot som oftast inte
ar speciellt stort. Den funktion som kvalitetssystemet idag fyller &r att det enbart kan
fungera som ett hjdlpmedel for att nd 16sningar d kvalitetsbrister pavisas. Den inom
foretaget drivande kraften bakom kvalitetssystemet &r Andersson men hon har inte fatt
det gensvar som behdvs nir det géller anvindningen av det. Att delegera ut ansvar pa
fler personer skulle kunna leda till att kvalitetssystemet i storre utstrackning efterfoljs da
fler personer kinner ansvar och delaktighet och pé sa vis far stérre motivation att arbeta
efter det.

De brister som kvalitetssystemet har ér enligt respondenten svéra att uttala sig om. Detta
med anledning av den ytterst begridnsade kunskapen som Nilsson har rorande
kvalitetssystemet. Didremot anser respondenten att det i dagsldget finns stora brister nér
det giéller kvalitetstinkandet inom foretaget. Foretagets strdvan &r att det skall existera
ett kvalitetstinkande men detta misslyckas till stor del. En stor bidragande orsak till det
ar den bristande kunskapen géllande kvalitetsfragor och de snédva tidsramar som
forekommer vid projekten. De olika arbetsprojekten &r tidsbegransade och ofta dr den
tilltagna tiden for kort. Detta medfor att forbéttringsarbetet till stor del prioriteras bort
for dagliga uppgifter. Den rddande tidsbristen medfor dven att det inte finns nigot
utrymme for utvirdering av det avslutade projektet da tidsschemat redan &r pressat.
Detta dr dock inget problem enligt respondenten da den egna insikten dver hur arbetet
genomforts 1 alla fall gér en sddan utvirdering onddig. Om det skulle uppsta en
avvikelse vid arbetsplasten vidarebefordras informationen till arbetsledaren for att han i
sin tur skall skriva en avvikelserapport pa hindelsen. Detta dr ndgot som sillan sker och
Nilsson poédngterar att han aldrig varit med om att detta utforts.

7 Intervju med Christer Nilsson, Kollektivanstélld, 2006-11-30.
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Som ldget édr idag finns ingen storre kénsla av delaktighet i ASFABs kvalitetsarbete.
Den storsta orsaken till det dr enligt respondenten att de anstéllda inte fatt ndgon
utbildning eller information om vad foretagets kvalitetsarbete syftar till. Den lilla kinsla
som dock finns avser till stor del 1 att vara delaktig i de huvudsakliga arbetsuppgifterna
och stindigt forsoka utfora ett bra jobb. Bristen pa den rétta kunskapen men dven
bristen pa kontakt med ledningen gor det svért att avgora i vilken utstrickning
ledningen deltar i kvalitetsarbetet. Utifrdn den kunskap och insikt som respondenten
idag har anser han att ledningens delaktighet och engagemang borde vara storre. Visst
engagemang tycker dock Nilsson att det finns dd foretaget har ett kvalitetssystem.
Diremot brister ocksd detta da information och utbildning saknas. Detta borde
prioriteras om ledningen anser att kvalitetsarbetet dr viktigt.

5.3.3 Utbildning och information

Respondenten har inte fatt ndgon typ av utbildning nir det géller ASFABs
kvalitetssystem varken ndr han anstélldes eller under den tid som han har varit anstélld.
Om det uppstar frdgor rorande kvalitet véinder sig Nilsson framforallt till foretagets
kvalitetsansvarige, Maria Andersson, som &r den huvudsakliga informationskillan. Det
storsta problemet dr dock att veta ndr denna information skall inforskaffas. Som laget ar
idag finns ytterst begridnsad kunskap om vad som é&r rétt och fel ndr det géller
kvalitetsfrigor. Detta medfor att det dr svart att veta nédr det ar aktuellt att soka nya svar
men dven vilken information som behover sdkas. Enligt Nilsson bor stor kraft laggas pa
att 6ka kunskapen hos de anstdllda rorande kvalitetsfragor. Att foretagets anstillda
utbildas och informeras dr en viktig faktor for att ASFABs kvalitetssystem lattare skall
kunna efterfdljas. Respondenten efterfragar en stor genomgang dir hela foretaget
samlas for att ta del av information rérande kvalitetssystemet. Han tycker dven att
foretagets anstdllda skall repetera och vidareutbildas inom kvalitetssystemet en till tva
génger per ar for att pa sd vis fi ett levande kvalitetssystem.

5.4 Intervju med SEMKO-DEKRA”

En ging per ar utfors en extern kvalitetsrevision av ASFABs kvalitetssystem. De som
utfor revisionen ér certifieringsorganet SEMKO-DEKRA genom revisorn Hans
Samuelsson. Revisionen genomfors till storsta delen genom att stickprov tas 1
verksamheten for att klarldgga om foretagets kvalitetssystem fungerar pd avsett vis.
Dock ir det vissa delar av kvalitetssystemet som granskas varje gang, t ex. ledningens
ansvar, utforda interna revisioner, hantering av avvikelser och forbéttringsarbetet. Inom
en tredrsperiod skall alla delar av systemet ha granskats. Vid den senaste externa
kvalitetsrevisionen forekom en mindre avvikelse som revisorn ansadg behdvde atgérdas.
Nir det géller mindre avvikelser begdr SEMKO-DEKRA in korrigerande dtgérder inom
sex veckor samt bevis som stoder att dessa genomforts. Vid storre avvikelser gors en
efterrevision dvs. SEMKO-DEKRA aterkommer inom tre manader och gor en revision
av hela den process eller det omrdde dér avvikelsen upptritt.

Vid en revision fors alltid diskussioner med ledningen men enligt respondenten fors
dven samtal med de medarbetare som 4r inblandade inom de delar som é&r féremal for
granskning vid respektive revision. Aven besok vid relevanta projekt forekommer.
Generellt brukar attityden bland anstillda géllande kvalitetssystem variera ganska
kraftigt. Ju ldngre ut i verksamheten man befinner sig desto svarare brukar det vara att

75Intervju med Hans Samuelsson, Revisor vid SEMKO-DEKRA, 2006-12-29.
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se nyttan. Det som dr avgorande for attityd och efterlevnad &r hur ledningen lyckats
implementera systemet samt i vilken grad man lyckas visa att systemet &r till nytta for
foretaget och de anstéllda. Det ér viktigt att f& fram medarbetarnas engagemang och
forstaelse for systemet att det &r ett hjdlpmedel for styrning och vidareutveckling av
foretaget. Kvalitetssystemet ér inte statiskt utan skall hela tiden utvecklas och anpassas.
S& som laget dr idag har respondenten svart att uttala sig om vilken attityd och
efterlevnad som rdder inom ASFAB nér det giller kvalitetssystemet. Anledningen till
det dr att han endast genomf6rt en revision av foretaget och inte hunnit {4 en
heltdckande bild. Anledningen till att efterlevnaden av kvalitetssystem 1 vissa fall inte dr
bra dr ofta att man inte kinner igen sig i systemet, dvs. att det stir en sak men man gor
pa ett annat sétt. D4 &r det viktigt att korrigera de delar som é&r felaktiga och pa sé vis
forsoka oka forstaelsen och efterlevnaden av systemet. Det dr viktigt att det finns ett
engagemang och att personalen kan paverka systemet. De tidigare revisionerna har
genomfOrts av en annan revisor som har valt att inte uttala sig i detta enskilda fall.

5.5 Granskning av sekundardata

For att fa en bredare bild 6ver hur arbetet med ASFABs kvalitetssystem har bedrivits
har interna och externa kvalitetsrapporter granskats. Dessa rapporter redovisar om det
finns problem och avvikelser med ett foretags kvalitetssystem. Det har genomforts
interna och externa revisioner med jdmna mellanrum sedan kvalitetssystemet
implementerades. De interna revisionerna har genomforts tva ganger per &r medan de
externa revisionerna utforts ungefar en géng per ir. Den dterkommande foljden &r att det
forst sker en intern revision av foretagets kvalitetsansvarige, Maria Andersson. Strax
dérefter sker en extern revision av certifieringsorganet, dvs. SEMKO-DEKRA.

5.5.1 Interna revisioner

Sedan ASFAB certifierade sitt kvalitetssystem har fem interna revisioner genomforts.
Alla revisioner har genomforts av foretagets kvalitetsansvarige. De avvikelser som har
noterats under dessa revisioner har alla bedomts att vara av mindre karaktér. Antalet
avvikelser har ocksd minskat i takt med att systemet blivit dldre. Den forsta interna
revisionsrapporten, som dr frin oktober 2003, berittar att foretaget héller pa att ta fram
utbildningsmaterial for att kunna genomfora kompletterande utbildning for foretagets
anstéllda. Anledningen till det &r att organisationen inte foljer det implementerade
kvalitetssystemet. Det huvudsakliga som framkommer av de olika revisionsrapporterna
ar att en stor del av de avvikelser som har uppstatt har berott pa brister med rutiner.
Dessa brister har enligt rapporterna till stor del berott pé att den inhyrda konsulten inte
anpassade rutinerna till ASFABs verksamhet. Andra orsaker till dessa brister har varit
att berord personal ej har uppmirksammat rutinerna samt att det har varit en bristande
uppfoljning och bristande kunskap hos foretagets kvalitetsansvarige. En annan
avvikelse som berdrs 1 revisionsrapporten fran mars 2005 &r att de interna revisionerna
inte tjénar sitt syfte da de endast genomfors av foretagets kvalitetsansvarige. Det
efterlyses mer resurser till den kvalitetsansvarige, i form av tid, for att hela
kvalitetssystemet lattare skall kunna efterfoljas. Ett antal personer eftersoks for att
kunna genomfora dessa interna revisioner. Dock verkar det interna intresset och
engagemanget hos de anstdllda vara 1agt. Rapporten efterlyser storre engagemang och
forstaelse for det uttalade kvalitetsarbetet och den atgérd som patalas i rapporten &r
intern utbildning.
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5.5.2 Externa revisioner

Det har genomforts fyra externa revisioner sedan ASFAB erhdll sitt kvalitetscertifikat.
Dessa revisioner har genomforts av certifieringsorganet SEMKO-DEKRA. De tre forsta
revisionerna genomfordes av revisorn Mats Bergstrom. Dérefter har revisorn Hans
Samuelsson genomfort en revision. Det totala antalet avvikelser som forekommit under
de fyra genomforda revisionerna &r tre stycken. Alla tre avvikelser har bedomts att vara
av mindre karaktdr. Tva av dessa tre avvikelser aterfinns i den fOrsta externa revisionen
som genomfordes. Darefter genomfordes tvd revisioner utan nigra avvikelser. Vid den
senaste revisionen fanns det dter en avvikelse.

Alla de avvikelser som har framkommit under de externa revisionerna har géllt
foretagets rutiner. Rutinerna har varit for generella och inte tillrickligt anpassade till
ASFABs verksamhet. Dessa avvikelser har atgérdats genom att foretagets
kvalitetsansvarige omarbetat de rutiner som inte varit tillrdckliga. Enligt de externa
revisionsrapporterna beror dessa avvikelser till stor del pa den bristande kunskap som
den externa konsulten hade gillande ASFABs verksamhet vilket medforde att rutinerna
inte anpassades till foretagets verksamhet.

De externa revisionsrapporterna tar dven upp saker som revisorn anser att foretaget skall
forbattra utan att det antecknas som en avvikelse. I rapporten fran maj 2005
kommenteras det faktum att de interna revisionerna enbart genomforts av foretagets
kvalitetsansvarige. Revisorn rekommenderar att ytterligare tva medarbetare bor utbildas
till internrevisorer for att integrera systemet ytterligare och for att {4 in andra "6gon”. I
samma rapport behandlas avvikelserapportering. Rapporten sédger att
avvikelserapportering gors inom projekten men dvrig rapportering av avvikelser verkar
inte ske. Uppfoljning och kontroll av avvikelser anses som bristfdllig och bor forbattras.

5.6 Enkatundersokning

Det huvudsakliga syftet med enkdtundersdkning har varit att f en s& sanningsenlig
heltickande bild som mojligt av hur kvalitetssystemet upplevs och efterlevs av de
anstéllda. Grundtanken med enkéten var att samla in statistik dver tankar och asikter
kring kvalitetssystemet frén foretagets anstillda. Denna statistik har sedan varit till
avsikt for att sammanlénkats med de intervjuer som genomforts for att pd sé vis kunna
anvinda intervju- och enkétsvar tillsammans som stod for slutsatser. Den insamlade
statistiska informationen har en forstirkande avsikt genom att den kan redovisas i
diagram (se avsnitt 6.6). Enkéten inneholl dven ett antal dppna f6ljdfradgor som skulle
besvaras beroende av svaret 1 huvudfrgan. Dessa foljdfragors syfte har varit att forklara
de svar som givits men ocksé att fungera som grund for eventuella rekommenderande
atgéarder. For att se en sammanstéllning av hur foretagets anstillda besvarade den
utskickade enkdten se bilaga 2.

For att dven erhalla en bild av om det fanns skillnader bland de anstéllda delades de in 1
olika kategorier. Forst delades personalen in efter nédr de blivit anstillda vid ASFAB. De
alternativ som fanns var anstdlld fore mars 2003, dvs. fére implementeringen av
kvalitetssystemet, eller effer mars 2003, dvs. efter implementeringen av
kvalitetssystemet. De anstéllda delades dven in efter vilken typ av tjénst de har. De olika
kategorierna &r fjdanstemdn, arbetsledare och kollektivanstdlld.
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Enkéten skickades ut, tillsammans med ett introduktionsbrev déir syftet forklarades, till
alla anstdllda vid foretaget for att besvaras anonymt (se bilaga 1). For att fa en s hog
svarsfrekvens som mdjligt skickades ett frankerat svarskuvert med och en pdminnelse
skickades dven ut nir inlimningsdatumet passerats. Det blev totalt 59 enkéter som
skickades ut. Nir materialet vdl samlats in for analys visade det sig att av de 59
utskickade enkédterna hade 43 blivit besvarade. Det motsvarar en svarsfrekvens pa
néstan 73 procent som i dessa sammanhang far anses som bra.
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6. Resultat och analys

1 detta kapitel redovisas det resultat och den analys som gors av det insamlade
materialet som presenterades i foregdende kapitel.

6.1 Intervju med ASFABSs kvalitetsansvarige

6.1.1 Implementering

Enligt Roberth Gustafsson m.fl. dr det en forutséttning att foretaget har funderat pa
“varfor ” och till ”vad” de behdver ett kvalitetssystem fOr att systemet skall generera
positiva effekter. Det rdcker alltsé inte enbart med att konstatera “att” de behdver ett
kvalitetssystem. Den bidragande orsaken till att ASFAB implementerade ett
kvalitetssystem var att foretagets davarande VD Christer Andersson tyckte sig se att
foretaget hade ett viixande behov av systemet. Enligt min mening har foretaget funderat
over “varfor” och till ”vad” de behdvde sitt kvalitetssystem dé initiativet kommer frén
foretagets ledning och inte som en patryckning utifrdn. Systemet har dven visat sig ge
positiva effekter for foretaget. Enligt foretagets kvalitetsansvarige, Maria Andersson,
har implementeringen av ISO 9001 medfort att hélften av alla jobb som ASFAB far, till
stor del beror pé kvalitetscertifieringen.

Ett av de storsta problemen som forekommit under implementeringen av ISO 9001 ar
det bristande samarbetet med konsultfirman, Miljobyran i Uppsala AB. Den inhyrda
konsulten forsokte anvinda mallen fran ett annat foretags kvalitetssystem pd ASFABs
verksamhet. Detta var ndgot som ASFAB inte accepterade utan resultatet blev att
foretagets kvalitetsansvarige tog dver ansvaret for projektet. Enligt Gustafsson m.fl.
giller det att finna en 1dmplig balans mellan den externa aktoren och foretaget sé att
foretaget inte hamnar fel eller att kompetensen kring kvalitetssystemet forsvinner ut ur
foretaget vid avslutat samarbete. Enligt min mening har samarbetet med den externa
konsultfirman varit ytterst bristfalligt, kénslan ar att konsultfirman forsokt att ta den
kortaste vdgen for att tjina snabba pengar. Resultatet blev att kvalitetssystemet inte
anpassades efter den rddande verksamheten. Andersson blev tvingad att skriva om flera
av de redan inforda rutinerna for att de skulle stimma 6verens med ASFABs
verksamhet. Foljderna av detta bristfélliga samarbete kan dven urskiljas i de interna och
externa revisionsrapporter som jag tagit del av. En stor del av de avvikelser som
forekommer i dessa rapporter beror just bristande rutiner. Frin det ursprungliga
kvalitetssystemet har det skett ordentliga omarbetningar till det system som foretaget
har idag. Aven detta kan styrkas av revisionsrapportern eftersom antalet avvikelser
markant har minskat i takt med att dessa omarbetningar genomforts.

6.1.2 Engagemang, motivation och delaktighet

Maria Andersson hdvdar att nir foretaget implementerade sitt kvalitetssystem
uppfattades systemet som byrdkratiskt och kringligt av de anstéllda. I dagsldget har
forstaelsen for systemet 6kat men engagemanget och motivationen skulle kunna vara
starkare. Enligt Andersson ar det svért att fa de anstéllda att forsta att kvalitetssystemet
ar ett verktyg for att forbéttra verksamheten. Enligt Christer Johansson m.fl. dr en av de
viktigaste faktorerna for att erhalla ett lyckat kvalitetssystem att personalen fér
utbildning. Genom att utbilda personalen kan en 6kad forstdelse uppnas for
kvalitetssystemet vilket i sig kan medfora att problem som bristande motivation och
delaktighet kan 16sas. Fran de genomforda intervjuerna och den utskickade enkiten
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framgar det att foretagets anstdllda anser att det rader brist pa utbildning géllande
kvalitetssystemet.

6.1.3 Utbildning och information

Enligt Hdkan Nordkvist skall en omfattande utbildning av foretagets alla anstéllda
genomforas for att skapa forstaelse for kvalitetssystemet och det kvalitetsarbete som
skall bedrivas. Nidr ASFAB inforde sitt kvalitetssystem anordnades en intern utbildning
for tjinstemén och arbetsledare. Direfter samlades hela personalen for att f& information
och utbildning om kvalitetssystemet. Detta dr ndgot som bekréftas av den utskickade
enkéten dar majoriteten av de anstéllda som arbetade vid foretaget vid denna tidpunkt
anser att det fatt utbildning gillande foretagets kvalitetssystem. Nér det giller
nyanstéllning av tjinstemén och arbetsledare ligger det huvudsakliga ansvaret for
utbildning hos foretagets kvalitetsansvarige. Vid nyanstéllning av kollektivanstillda
vilar det huvudsakliga ansvaret hos foretagets arbetsledare att den nyanstéllde far
utbildning 1 foretagets kvalitetssystem. Denna form av uppdelning verkar inte fungera.
Enligt den utskickade enkéten finns det en stor brist i kunskapsniva gillande foretagets
kvalitetssystem hos foretagets kollektivanstidllda som &r rekryterade efter
implementeringen av kvalitetssystemet. Idag sker det, enligt Andersson, ingen
vidareutbildning av vare sig tjanstemin, arbetsledare eller kollektivanstdllda men
intentionerna &r att det borde ske tva ganger per ér. I det insamlade materialet finns det
en uppenbar efterfrdgan av vidareutbildning hos foretagets anstidllda men &ven en stor
efterfrdgan av den grundldggande utbildningen. Enligt min mening 4r den bristande
utbildningen en stor fara for efterlevnaden av foretagets kvalitetssystem.

En stor del av kvalitetsarbetet inom ASFAB bygger pa att skriva avvikelserapporter.
Dessa skall fungera som underlag for dtgirder dér avvikelser uppstéir. Enligt Andersson
ar detta ndgot som séllan sker och de anstéllda verkar inte forsta nyttan med att skriva
dessa rapporter. Detta styrks dven av de genomforda intervjuerna. Personligen anser jag
att detta inte dr nigot konstigt dé det blir en naturlig f61jd av bristen pa kunskap och
utbildning. Utan kunskap om kvalitetssystemet och dess rutiner blir det svart att se
nyttan med systemet samt att en efterlevnad &r néstintill omgjlig.

6.2 Intervju med en arbetsledare

6.2.1 Implementering

Enligt Bosse Norlén implementerade ASFAB sitt kvalitetssystem utan ndgon
medverkan fran de dvriga anstillda. Plotsligt fanns det ett kvalitetssystem som skulle
efterfoljas av foretagets personal. Norlén hédvdar att det var en stor del av de anstéllda
som inte begrep nyttan av kvalitetssystemet. Enligt Hikan Nordkvist skall det fére en
implementering av ett kvalitetssystem foras diskussioner med alla medarbetare sd att
alla skall vara informerade om vad ett kvalitetssystem dr och varfor foretaget behover
ett sddant. Inforandet av ett kvalitetssystem kan vara en krdvande forandringsprocess
vilket medfor att det dr viktigt att stindigt informera foretagets medarbetare. Den
bristande informationen i detta skede dr ndgot som Norlén upplever som negativt. Om
foretaget hade informerat de anstidllda under hela processen hade det troligtvis varit en
mer positiv instéllning till kvalitetssystemet men dven medfort en storre kinsla av
delaktighet. Detta skulle d&ven ha medfort att storre vikt lagts pa efterlevnaden av detta
system. Min &sikt dr att detta visar pa den bristande informationséverforing som rader
och har ratt inom foretaget. Med bristande kunskap och délig tillgang till information
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blir det svart att se nyttan av systemet och sjélvklart paverkar detta efterlevnaden av
kvalitetssystemet.

6.2.2 Engagemang, motivation och delaktighet

Norlén menar att forbéttringsarbetet till viss del prioriteras bort for andra dagliga
uppgifter. Anledningen till det dr att sjdlva forbattringsarbetet med kvalitetssystemet
som grund kénns for stort, omstidndigt och komplicerat. Norlén anser att kunskapen och
forstaelsen inte dr sd god som den skulle behdva vara for att ha ett fungerande
kvalitetssystem. Dessa pastdenden dr ndgot som bekriftas av de erhallna enkétsvaren.
Tre av fyra arbetsledare prioriterar bort forbéattringsarbetet for andra dagliga uppgifter
och endast en av fyra arbetsledare anser att de har tillrdckligt med kunskap géllande
kvalitetssystemet. Om fOretagets arbetsledare prioriterar bort forbéttringsarbetet medfor
det enligt min mening troligtvis ocksa att de kollektivanstéllda gor samma sak. Detta
styrks av Christer Nilsson. Forvisso innehaller de erhallna enkétsvaren inga direkta
indikationer pa detta men min personliga misstanke &r att detta blir fallet dd
arbetsledaren 4r den ansvarige vid varje projekt. Aven Norlén tror att foretagets
kollektivanstéllda inte ldgger ndgon storre vikt vid foretagets kvalitetssystem och dess
kvalitetsarbete.

Enligt Bosse Norlén rader det en varierad motivation for kvalitetssystemet bland
foretagets anstdllda. Enligt honom é&r det en storre motivation bland tjansteméin och
arbetsledare i forhdllande till foretagets kollektivanstéllda. Norlén tror att foretagets
kollektivanstéllda inte har ndgon storre kinsla av delaktighet i ASFABs kvalitetsarbete
pa grund av den bristande dverforingen av information, vilket gor det svért att forstd och
acceptera vissa atgirder. Bozena Poksinska hévdar att det néstintill &r omdjligt att
engagera och motivera ett foretags anstdllda om kvalitetssystemet ses som ett
nddviandigt ont. Det dr helt uppenbart att det rader brist pa kunskap géllande foretagets
kvalitetssystem hos framforallt foretagets kollektivanstdllda som dr rekryterade efter att
ASFAB implementerade sitt kvalitetssystem. Enligt min mening finns det en stor risk
att kvalitetssystemet ses som ett nddvindigt ont hos de anstdllda d& kunskapsnivin
géllande kvalitetssystemet &r ytterst begransad. Detta dr ndgot som jag dock inte kan
bekrifta med hjilp av det insamlade materialet utan det r en misstanke som jag grundar
pé en Overgripande kénsla.

Den rddande situationen enligt Norlén &r att Maria Andersson ér den enskilt drivande
parten nir det géller foretagets kvalitetsfradgor. Norlén foreslar att delar av ansvaret skall
delegeras ut for att pa sd vis 0ka delaktigheten och kénsla for kvalitetsarbetet. Detta &r
dven nagot som efterlyses i bade interna och externa revisionsrapporter dir det finns en
efterfrigan av anstéllda for att genomfora de interna revisionerna. Min personliga asikt
ar att detta skulle vara en enkel och bra atgird for att 6ka kénslan och delaktigheten for
kvalitetssystemet men framforallt for att de interna revisionerna skall fylla sitt syfte och
pa sé vis stirka efterlevnaden av kvalitetssystemet.

6.2.3 Utbildning och information

Norlén anser att han har en bristande kunskap nér det giller foretagets kvalitetssystem.
Foljderna av detta blir enligt honom att det blir svért att dverfora informationen till
foretagets kollektivanstillda vilket dven resulterar i att denna kunskapsdverforing séllan
prioriteras. Enligt Norlén skulle troligen ett béttre kvalitetsarbete bedrivas och
kvalitetssystemet skulle i storre utstrickning efterféljas om mer information och
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utbildning genomfordes. Den bristande kunskapen hos arbetsledarna kan styrkas med
hjilp av de erhallna enkétsvaren. Detta forklarar till stor del de avvikande svar som
erhallits frén foretagets kollektivanstéllda som é&r rekryterade efter implementeringen av
kvalitetssystemet. Det ér just foretagets arbetsledare som ansvarar for denna grupp av
anstélldas utbildning. Norlén efterfrdgar framforallt repeterande utbildning men dven
vidareutbildning dr ndgot som han skulle vilja ha.

Tillgéngen till skriftlig information &r enligt Norlén bra {for foretagets arbetsledare. Néar
det giéller de kollektivanstilldas informationstillgdng dr det enda séttet att {3 tillgang till
samma material att vinda sig till arbetsledarna. Frén de erhéllna enkétsvaren framgar
det att mer &n 50 procent av foretagets alla kollektivanstdllda inte vet var de skall himta
information nér det géller kvalitetsfragor. Detta dr enligt Norlén ett problem men det
storsta problemet enligt honom é&r att de kollektivanstillda inte vet nir det ar aktuellt att
soka information. Detta beror pad den bristande kunskapen. I detta fall &r jag beredd att
hélla med Norlén dé en informationssokning troligen inte skulle ske &ven om
informationen littare fanns tillgénglig. I ett 1dngsiktigt perspektiv maste sjalvklart
tillgangen pa information for foretagets kollektivanstéllda forbéttras. Detta for att
kvalitetssystemet ldttare skall kunna efterfoljas men i dagsldget ar enligt bdde mig och
Norlén den bristande kunskapen det storsta problemet.

6.3 Intervju med en av foretagets kollektivanstallda

6.3.1 Engagemang, motivation och delaktighet

Enligt Christer Nilsson ér den interna motivationen for kvalitetssystemet svag. I detta
fall ar jag beredd att halla med Nilsson. Som tidigare ndmnts sa missténker jag att det
finns en risk att kvalitetssystemet ses som ett nddvéndigt ont hos de anstéllda. Dock
motsiger de erhéllna enkitsvaren detta till en viss del d& endast en anstélld anser att
kvalitetssystemet inte 4r nddvéandigt. Enligt Bozena Poksinska ér den interna
motivationen en av de absolut viktigaste forutséttningarna for att certifieringen skall bli
vérdefull och bidra till ett levande kvalitetsarbete. Att alltid utfora ett si bra arbete som
mojligt dr en sjdlvklarhet enligt Nilsson men i vilken utstrdckning kvalitetssystemet
efterfoljs beror till stor del av arbetsledarens intresse for kvalitetssystemet. Enligt
Nilsson ér detta ndgot som oftast inte dr speciellt stort. Anledningen till detta
forklarades av Bosse Norlén i avsnitt 6.2.3 dér bristande kunskap framhalls. Enligt min
mening rdder det en viss brist pd intern motivation inom foretaget men jag tror att detta
enkelt skulle atgérdas genom att 6ka kunskapen bland personalen. Detta stérks av
Christer Johansson m.fl. som hivdar att utbildning kan 16sa bristande
motivationsproblem.

Nir det géller den inom fOretaget drivande kraften bakom kvalitetssystemet dr Nilsson
och Norlén dverens om att detta dr foretagets kvalitetsansvarige, Maria Andersson. De
ar dven Overens om att en 16sning till att kvalitetssystemet i storre utstrickning skulle
kunna efterfoljs ar att delegera ut ansvar pé fler personer. Detta skulle medfora att fler
personer kdnner ansvar och delaktighet och pa sd vis fér storre motivation att arbeta
efter systemet. I dagsliget kdnner Nilsson ingen storre delaktighet i ASFABs
kvalitetsarbete vilket till stor del beror pd att han inte vet vad foretagets kvalitetsarbete
innebdr. I detta fall tycker Nilsson att ledningen har misslyckat med att visa vikten av
foretagets kvalitetsarbete eftersom flera av foretagets anstéllda har bristande kunskap.
Enligt Poksinska maste foretagets ledning vara engagerad och delaktig i kvalitetsarbetet
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for att pd sé vis visa hur viktigt detta arbete dr. Om inte ledningen visar sin delaktighet i
arbetet finns det stora risker i att personalen prioriterar bort forbéttringsarbetet och
satsar sin energi pa andra dagliga uppgifter. Det verkar inte som att ASFABs ledning
visat hur viktigt kvalitetsarbetet &r for foretaget. Som tidigare ndmnts 1 avsnitt 6.2.2
prioriteras kvalitetsarbetet bort for dagliga arbetsuppgifter vilket enligt Poksinska &r ett
tecken pa bristande delaktighet fran ledningen.

Christer Nilsson anser att det 1 dagsldget finns stora brister nér det géller
kvalitetstainkandet inom foretaget. De orsaker som han framhéver ar bristande kunskap
géllande kvalitetsfragor men dven snédva tidsramar som forekommer vid projekt. Den
snévt tilltagna tiden vid de tidsbegrinsade projekten medfor att forbéttringsarbetet till
stor del prioriteras bort for dagliga uppgifter. Att forbéttringsarbetet prioriteras bort ar
ndgot som flera av foretagets arbetsledare kan styrka. Enligt Nilsson medfor den
raddande tidsbristen att det inte finns ndgot utrymme for utvérdering av ett avslutat
projekt. Detta dr dock inget problem enligt Nilsson da den egna insikten dver hur arbetet
genomforts 1 alla fall gér en sddan utvirdering onddig. I detta fall verkar Bosse Norlén
och Christer Nilsson ha olika uppfattningar da Norlén tycker att en sddan utvirdering
skulle vara positiv. Min personliga dsikt 4r att en avslutande utvirdering av ett projekt
skulle vara ett bra och enkelt sitt att bedriva forbéttringsarbete. Vid en sddan
utvdrdering skulle det utférda projektet utvirderas for att pd sé vis ta till vara de
moment som fungerade bra och undvika de misstag som genomfordes vid nésta tillfalle.

6.3.2 Utbildning och information

Christer Nilsson anser att han har en ytterst begransad kunskap nér det géller foretagets
kvalitetssystem. Enligt Nilsson sjdlv har han inte fitt ndgon form av utbildning géillande
kvalitetssystemet. Mer information och utbildning dr ndgot som Nilsson efterfrigar.
Enligt min mening &r det ytterst viktigt att foretagets anstillda har kunskap géllande
kvalitetssystemet fOr att systemet skall kunna efterlevas. Sa som léget dr idag har
Nilsson en ytterst begransad kunskap om vad som &r rétt och fel nér det géller foretagets
kvalitetsfrigor. Detta medfor att han inte vet nér det ar aktuellt att soka information
géllande kvalitetsfragor samt att han har svart att veta vilken information som behdver
sokas. Detta innebar att &ven om skriftlig information finns att tillgé sa fyller den ingen
funktion da den inte kommer att anvéndas. I avsnitt 6.2.3 beskriver Bosse Norlén detta
problem och jag dr dverens med honom att det grundldggande problemet &r den
bristande kunskapen, vilket for tillfdllet gor den skriftliga informationen dverflodig.

6.4 Intervju med SEMKO-DEKRA

Det huvudsakliga méalet med att samla in information frin det certifieringsorgan som
utfor revisioner av ASFAB var att erhalla en extern aktuell aktors bild av foretaget.
Detta har till viss del misslyckats dd den revisor som utfort majoriteten av de externa
revisionerna inte har velat uttala sig i det enskilda fallet. Det rddande l4get &r att Hans
Samuelsson som utférde den senast revisionen haft det svart att uttala sig specifikt om
ASFAB. Anledningen till detta dr att han endast genomfort en revision av foretaget och
inte hunnit {4 en heltidckande bild.

Enligt Samuelsson brukar attityden generellt gidllande kvalitetssystem variera ganska
kraftigt bland ett foretags anstdllda. Han hévdar att ju langre ut i verksamheten man
befinner sig desto svérare brukar det vara att se nyttan. Det finns ett klart monster inom
ASFAB att den grupp av anstédllda som har minst forstdelse och kunskap om foretagets
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kvalitetssystem dr den grupp av anstillda som befinner sig langst ut i organisationen.
Detta styrks av bade de utforda intervjuerna och den utskickade enkéten. Enligt
Samuelsson ér en avgorande faktor, for den attityd och efterlevnad som rader, i vilken
grad man lyckas visa att systemet ar till nytta for foretaget och dess anstillda. Frin det
insamlade materialet framgér det att delar av personalen inte har kunskap och forstéelse
for foretagets kvalitetssystem vilket sjidlvklart kommer att medfora att attityden och
efterlevnaden av kvalitetssystemet 1 hogsta grad paverkas. Samuelsson gor géllande att
orsaken till att efterlevnaden av ett foretags kvalitetssystem i vissa fall &r bristfallig ofta
beror pd att de anstéllda inte kinner igen sig i systemet. Med det menar han att en 1
kvalitetssystemet beskriven rutin inte utfors pd det sitt den dr beskriven. Detta dr ndgot
som 1 hogsta grad aterspeglas i ASFABs efterlevnad av kvalitetssystemet. Ett relativt
stort antal anstéllda verkar enbart utfora sina uppgifter utan att ha den minsta aning om
hur rutinerna ar beskrivna i kvalitetssystemet.

6.5 Granskning av sekundardata

Det har genomforts interna och externa kvalitetsrevisioner med jamna mellanrum sedan
kvalitetssystemet implementerades. Den aterkommande revisionsfoljden &r att det forst
sker en intern revision fOr att strax dérefter f6ljas upp av en extern revision. Detta &r
enligt Hdkan Nordkvist ett vanligt sdtt att agera for att undvika anmérkningar vid den
externa revisionen. Detta &r ett pdstdende som kan bekréftas av det sekundirdata som
erhéllits frdn de genomforda kvalitetsrevisionerna. Vid alla tillfdllen har antalet
avvikelser varit frre vid de externa #in vad de #r vid de interna. Aven det totala antalet
avvikelser har markant varit farre vid de externa revisionerna. Detta ar forvisso nagot
som jag inte tycker dr dverraskande. Enligt min mening upplevs sjdlva upplégget att
genomfora en intern revision och sedan folja upp den med en extern revision lite som ett
spel for galleriet. Det jag menar dr att det finns en risk for att vissa brister som existerar
under storre delen av aret endast dtgérdas vid dessa tillféllen. Detta enbart for att klara
den externa revisionen vilket medfor att den interna revisionen endast fungerar som en
form av nddhjilp. Enligt Nordkvist krévs det ett stindigt forbattringsarbete for att
kvalitetssystemet skall resultera i positiva effekter dir den externa revisionen skall
fungera som en hjélp for foretaget att inte bortse frin detta forbattringsarbete.

6.5.1 Interna revisioner

Enligt de olika interna revisionsrapporterna har majoriteten av de avvikelser som
forekommit till stor del berott pa brister 1 foretagets rutiner. Bristerna har enligt
rapporterna till stor del berott pa att den inhyrda konsulten inte anpassade rutinerna till
ASFABs verksamhet. Dessa brister har dven belysts 1 den intervju som genomfoérdes
med fOretagets kvalitetsansvarige, Maria Andersson. Flera av de redan infoérda rutinerna
var tvungna att skrivas om for att stimma 6verens med ASFABs verksambhet. Detta &r
ndgot som styrks av det sekunddrdata som inhédmtats fran bdde de interna och externa
revisionsrapporterna. De avvikelser som framforallt forekommit &r bristande rutiner och
antalet avvikelser har markant minskat 1 takt med att rutinerna skrivits om. Enligt
Gustafsson m.fl. skall delaktigheten nir det géller externa aktorers medverkan i
inforandet av kvalitetssystemet vara lagom anpassat for foretaget skall hamna ritt. I
detta fall verkar det som att den externa aktoren ledsagat ASFAB i fel riktning vilket
medfor att aktorens medverkan méste anses som bristfallig.

Andra kéllor till avvikelser som forekommit har varit att berdrd personal ej har haft
kidnnedom om rutinerna samt att det har varit en bristande uppf6ljning och bristande
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kunskap hos foretagets kvalitetsansvarige. Den bristande kdnnedomen kan styrkas av
genomforda intervjuer och den utskickade enkéten. Flera av foretagets anstillda har
ingen kidnnedom Over huvud taget nir det géiller ASFABs kvalitetssystem. Den
bristande kunskapen hos ASFABs kvalitetsansvarige har enligt min mening sin
forklaring 1 den misslyckade relationen till den externa konsulten. I den interna
revisionsrapporten fran oktober 2003 framgér att foretaget arbetar for att ta fram
utbildningsmaterial for kompletterande utbildning av foretagets anstillda. Anledningen
till det &r organisationen inte efterlever det implementerade kvalitetssystemet. Detta
material verkar i dagsldget inte anvidndas da utbildning 4dr ndgot som 1 stor utstrackning
efterfrigas i1 bade intervjuerna och enkéten.

En avvikelse som berdrs i revisionsrapporten fran mars 2005 &r som tidigare ndmnts att
de interna revisionerna inte tjdnar sitt syfte da de endast genomfors av foretagets
kvalitetsansvarige. Detta blir sjdlvklart ett problem d& Andersson i flera fall méste
revidera sig sjélv. Enligt min mening bor foretaget 16sa detta problem genom att utse
ndgra andra anstéllda pa foretaget som ansvarar for de interna revisionerna. Enligt de
genomforda intervjuerna med Bosse Norlén och Christer Nilsson skulle detta kunna
vara en atgird for att 6ka delaktigheten och kénsla for kvalitetssystemet. Jag dr
medveten om att foretaget efterlyst ett antal personer for detta &andamal utan att erhlla
ndgon frivillig. Detta dr ett problem som maste 16sas for att kvalitetssystemet lattare
skall kunna efterfoljas.

6.5.2 Externa revisioner

Niér det giller de avvikelser som har framkommit under de externa revisionerna har alla
berort foretagets rutiner. Rutinerna har varit for generella och inte tillrackligt anpassade
till ASFABs verksamhet. Dessa avvikelser har som tidigare ndmnts 1 stor utstrickning
berott pa det bristande samarbetet med den externa konsulten. Enligt min mening
implementerade ASFAB, genom den externa konsulten, ofrivilligt sitt kvalitetssystem
genom att standardisera verksamheten. Detta ar inget bra sétt enligt Poksinska att
erhdlla ett effektivt kvalitetssystem. Enligt min mening har foretaget, 1 takt med att
systemet blivit dldre och att Andersson korrigerat de fel som konsulten realiserade, i allt
mer utstrickning gétt mot att praktisera standarden. Enligt Andersson har syftet med
kvalitetssystemet hela tiden varit att det skall utgd frén den egna verksamheten.

I den externa revisionsrapporten fran maj 2005 kommenteras samma faktum som 1 6.5.1
att de interna revisionerna enbart genomforts av foretagets kvalitetsansvarige. Revisorn
rekommenderar att ytterligare tvd medarbetare bor utbildas till internrevisorer. Det &r
uppenbart att detta problem maste 16sas pa ndgot sitt for foretagets bésta.

6.6 Enkatundersokning

Jag kommer i foljande avsnitt redovisa de resultat och den analys som gjorts av den
utskickade enkdten. Det har visat sig att enkétsvaren bekriftar mycket av den dvriga
informationen som inhdmtats under examensarbetets gang.

6.6.1 Allmant

Fran enkétsvaren har det framkommit att antalet anstéllda vid ASFAB har dkat med 126
procent sedan foretagets kvalitetssystem implementerades. Nir enkdtundersokningen
utformades delades de anstdllda in 1 olika kategorier for att erhélla en bild av om det
fanns skillnader bland de anstéllda hur de uppfattar foretagets kvalitetssystem. Dessa
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skillnader dr ndgot som tydligt framgéar av de svar som erhallits. Det &r framforallt en
kategori av anstéllda som skiljer sig fran 6vriga. Denna kategori dr kollektivanstéllda
som &r rekryterade efter att kvalitetssystemet implementerats. Kategorin representerar
drygt 44 procent av det totala antalet anstéllda vid foretaget eller néstan 80 procent av
foretagets alla anstéllda som &r rekryterade efter implementeringen av kvalitetssystemet.
Det har visat sig att det framforallt 4r denna kategori av anstéllda som &r intressant att
titta ndrmare pa.

Det totala antalet anstallda vid ASFAB

44% )
kvalitetssystemet

m Owviiga anstéllda
56%

o Kollektivanstallda rekryterade
efter implementeringen av

Figur 4 — lllustration av den andel kollektivanstdllda, som dr rekryterade efter
kvalitetssystemets implementering, representerar av det totala antalet anstdllda.

Svaren fran foretagets ovriga anstillda skiljer sig markant frdn ovan ndmnd kategori
men ir sinsemellan i stort likvédrdiga. En sannolik anledning till detta dr den
ansvarsuppdelning som rader inom foretaget nir det géller dverforande av kunskap och
information rorande kvalitetssystemet. Foretagets ledning har det huvudsakliga ansvaret
for utbildning och information nér det giller nyanstéllda tjinstemén och arbetsledare.
Denna informationsoverforing verkar fungera till viss del dé de flesta av svaren pekar
pé detta. Nar det géller foretagets personal som har varit anstdlld inom ASFAB innan
kvalitetssystemet infordes har dessa erhéllit utbildning och information i samband med
sjdlva inforandet. Den kategori av anstédllda som urskiljer sig i enkéten, dvs.
kollektivanstéllda som &r rekryterade efter kvalitetssystemets implementering, skall
erhalla utbildning och information fran foretagets arbetsledare. Detta verkar inte fungera
dé det ar just denna kategori av anstéillda som har en avvikande uppfattning nér det
giller foretagets kvalitetssystem.

6.6.2 Engagemang, motivation och delaktighet

Nir det géller frigan om engagemang och delaktighet i ASFABs kvalitetsarbete svarade
27 personer, eller 63 procent av de anstéllda, att de kdnner sig delaktiga och engagerade.
Av de 16 anstéllda som inte kdnner sig delaktiga och engagerade dr 14 stycken
kollektivanstéllda som é&r rekryterade efter att kvalitetssystemet implementerats. Detta &r
en av de frdgor som uppenbart skiljer denna kategori av anstéllda fran foretagets dvriga
anstillda. Den bidragande orsaken till den bristande kidnslan av engagemang och
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delaktighet grundar sig enligt min mening pd den bristande, ovan nidmnda, 6verforingen
pa kunskap och information. Jag tror dven att ett antal av de dvriga anstédllda som anser
sig vara delaktiga och engagerade enbart dr det i den bemérkelsen av att de forsoka gora
sa bra utforda jobb som mojligt. Detta utan att de &r direkt medvetna om vad foretagets
kvalitetsarbete dr. Anledningen till att jag misstanker detta dr att flera av de erhédllna
enkétsvaren dr motsagelsefulla. Enligt Poksinska &r det viktigt att de anstillda kdnner
sig delaktiga i1 forbattringsarbetet. Detta medfor att de kénner sig viktiga och
uppskattade samt att de kinner att de kan paverka sin arbetssituation.

Den bristande kunskapen om foretagets kvalitetssystem medfor att det blir svart att se
nyttan av systemet. Detta dterspeglas i enkédtsvaren genom att flera av foretagets
anstillda inte kan avgdra om kvalitetssystemet #r ett stod for deras arbete eller ej. Aven
den bristande kiinnedomen om hur ledningen visar sitt engagemang och sin delaktighet
visar p4 de konsekvenser bristande kunskap medfor. Ater igen #r det framforallt
kategorin kollektivanstéillda som &r rekryterade efter kvalitetssystemets implementering
som urskiljer sig i de erhdllna svaren. Att sddana uppenbara brister finns da det géller
kunskapen om foretagets kvalitetssystem medfor sjélvklart att det blir stora problem att
efterleva systemet. Detta styrks av enkétsvaren dir néstan 70 procent av ndmnd kategori
anstéllda inte vet om de arbetar efter foretagets kvalitetssystem.

Jag arbetar enligt ASFABs kvalitetsystem:

Antal

Stammer Stammer gj Vet gj

Figur 5 — Resultat angdende enkdtfragan om foretagets kollektivanstdllda, som dr
rekryterade efter implementeringen av kvalitetssystemet, anser att de arbetar efter
foretagets kvalitetssystem.

6.6.3 Utbildning och information

Nér det géiller utbildning rorande foretagets kvalitetssystem anser drygt 44 procent av de
anstéllda att de inte har fatt ndgon typ av utbildning. Av dessa dr ndstan 85 procent
kollektivanstéllda som é&r rekryterade efter implementeringen av kvalitetssystemet.
Detta innebdr att det 1 huvudsak dr denna kategori av anstéllda som inte har erhéllit
nagon utbildning rérande ASFABs kvalitetssystem. Inom denna specifika grupp anser
alltsa 85 procent eller 16 av 19 anstillda att de inte har fatt nagon typ av utbildning
géllande foretagets kvalitetssystem. Inom samma grupp anser 19 av 19 att de inte har
tétt tillrackligt med utbildning rérande kvalitetssystemet. Detta blir sjélvklart ett stort
problem for efterlevnaden av kvalitetssystemet nér det finns en sddan stor brist pa
kunskap hos de anstéllda.
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Jag har fatt min utbildning om féretagets
kvalitetssystem fran:

Antal
[o¢)

Ledningen Arbetsledare Annan Har inte fatt nagon
utbildning

Figur 6 — Resultat angdende enkditfrdgan om varifrdn foretagets kollektivanstdillda, som
dr rekryterade efter implementeringen av kvalitetssystemet, har fdtt sin utbildning
angdende kvalitetssystemet.

Det dr uppenbart att det 4r ndgot som inte fungerar i kontakten mellan arbetsledare och
denna kategori av kollektivanstillda. Virt att notera frin figur 6 dr att de som anser att
de har fétt utbildning inte fétt den fran arbetsledaren utan frén foretagets ledning. I
dagsldget verkar arbetsledarna fungera som flaskhalsar som inte 6verfor den kunskap
och information som de skall gora enligt den ansvarsuppdelning som réder. Detta dr
nagot som dven styrks av de intervjuer som genomforts. Enligt Bosse Norlén i avsnitt
6.2.3 beror den bristande kunskapsdverforingen pa att arbetsledarna sjdlva inte har
tillracklig kunskap for att fora kunskap och information vidare. Detta styrks dven av
enkitundersokningen dér 75 procent av arbetsledarna anser att de inte har fitt tillrdckligt
med utbildning angéende foretagets kvalitetssystem. Mer information och utbildning ar
ndgot som foretagets arbetsledare efterfragar for att foretagets kvalitetssystem léttare
skall kunna efterfoljas. Denna efterfragan dr d&ven nagot som generellt genomsyrat all
den information som inforskaffats.
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7. Slutsatser och rekommenderade atgarder

1 detta kapitel redovisar jag de slutsatser som jag kommer fram till. Jag rekommenderar
dven vissa dtgdrder for att efterlevnaden av kvalitetssystemet skall bli bdttre.

7.1 Slutsatser

Det ér helt klart att det 1 dagsldget rdder uppenbara brister i efterlevnaden av ASFABs
kvalitetssystem. En stor del av foretagets anstédllda har en ytterst begrdansad kunskap nér
det géller kvalitetssystemet vilket gor en efterlevnad néstintill omojlig. Sedan ASFAB
implementerade sitt kvalitetssystem har foretaget haft en kraftig tillvaxt. Antalet
anstéllda har 6kat med mer @n 125 procent och majoriteten av de nyanstillda har varit
kollektivanstéllda. Det dr framforallt denna grupp av anstéllda som besitter den storsta
kunskapsbristen men dven foretagets arbetsledare har bristande kunskap i férhallande
till sitt ansvarsomrdde. Den ansvarsuppdelning, gillande utbildning, som i dagsldget
radder inom ASFAB fungerar inte. Foretagets arbetsledare prioriterar ytterst sillan att
overfora den tinkta kunskapen géllande systemet till de kollektivanstilld. I dagsldget
fungerar foretagets arbetsledare som flaskhalsar vilket stoppar upp kunskapsflodet ut 1
organisationen. Anledningen till detta dr att foretagets arbetsledare sjdlva inte har
tillrackligt med kunskap géllande kvalitetssystemet for att utbilda de kollektivanstillda.
Det 1 huvudsak storsta problemet till att kvalitetssystemet inte efterlevs dr just den
raddande bristen pd kunskap angdende systemet. Den bristande kunskapen gor det inte
bara svért att efterleva kvalitetssystemet utan den gor det dven svért att se nyttan med
systemet.

Tillgéngligheten pé skriftlig information gillande kvalitetssystemet &r ytterst begrinsad
for foretagets kollektivanstéllda. En stor del av denna grupp har dven bristande kunskap
1 vart denna information i dagsldget finns att tillga. Det rddande laget 1 foretaget dr att en
stor del av de anstéllda har en ytterst begridnsad kunskap angdende kvalitetsfragor och
kvalitetssystemet. Detta medfor att nér det dr aktuellt att soka information géllande
dessa omraden blir detta ett problem d& det &r svart att veta om och vilken information
som behdver sokas. I dagsliget skulle skriftlig information inte fylla sitt syfte &ven om
den léttare fanns att tillgd. Bland foretagets kollektivanstillda som har kunskap géllande
kvalitetssystemet dr detta sjélvklart ett problem och péaverkar 1 hogsta grad
efterlevnaden av kvalitetssystemet.

De tidigare problemen med att anpassa kvalitetssystemet efter ASFABs verksamhet har
medfort att det huvudsakliga arbetet har lagts pa att korrigera de felaktiga rutinerna som
den externa konsulten realiserade. I dagslidget har ASFABs rutiner omarbetats och
foretaget har gétt frén att standardisera verksamheten mot att mer praktisera standarden.
Detta har dock medfort att ledningen till viss del inte prioriterat utbildning och
vidareutbildning utan detta omrade har blivit eftersatt vilket klart och tydligt kan
urskiljas. Detta i kombination med att foretagets anstillda inte har varit delaktiga i
inférandeprocessen av kvalitetssystemet har medfort att systemet ses som ett
nddviandigt ont och inte som ett verktyg for forbattring.

7.2 Rekommenderande atgarder

Den primdra kéllan till att det 1 dagsldget rader brister i efterlevnaden av foretagets
kvalitetssystem dr den bristande kunskapsnivan. Enligt min mening &r det inom detta
omrade som ASFAB i dagsldget behdver ldgga de storsta resurserna for att 6ka
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efterlevnaden. Det &r helt uppenbart att utbildning dr ndgot som maste prioriteras for att
kvalitetssystemet inte skall bli ett insomnande kvalitetssystem. Om foretaget skall
behalla den ansvarsuppdelning som rader nér det géller utbildning maste det liggas
resurser pa att foretagets arbetsledare vidareutbildas. Detta sa att de skall vara
tillrackligt kompetenta for att uppfylla sitt ansvarsomride gillande utbildning. Det dr
dven viktigt att ledningen belyser vikten av denna kunskapsoverforing s att detta inte
prioriteras bort. Med tillricklig kunskap kommer férhoppningsvis arbetsledarna att
overfora denna kunskap till foretagets kollektivanstéllda. Detta medfor att problemet ér
16st och forutséttningarna for att kvalitetssystemet efterlevs forbéttras avsevirt.

De anstillda som 1 dagsldget inte har fatt ndgon utbildning eller anser att de inte har
tillrackligt med kunskap méste snarast mojligt f& ndgon form av utbildning. Min
rekommendation dr att foretagets kvalitetsansvarige genomfor en grundldggande
utbildning med foretagets alla anstédllda. Enligt min mening behover de flesta inom
foretaget en repetition av vad ASFABs kvalitetsarbete och kvalitetssystem innebdr. Min
rekommendation dr att utbildning sker i mindre grupper da jag tror att detta kan medfora
en storre Oppenhet samt att det &r ldttare att involvera flera till att diskutera och stilla
frdgor. Jag tycker dven att Andersson skall borja med de kollektivanstéllda som ar
rekryterade efter implementeringen och dérefter strategiskt arbeta sig igenom resten av
de anstéllda. Jag tror att detta skulle kunna leda till en storre motivation och kénsla av
delaktighet hos de anstéllda. Detta kan i sin tur leda till att kvalitetsarbetet och
kvalitetssystemet 1 storre utstrickning prioriteras och ddrmed ocksé 1 storre utstrickning
efterlevs.

Tillgéngen till skriftlig information méste ocksé forbattras om kunskapsnivan hojs. Det
ar framfOrallt foretagets kollektivanstéillda som maste fa en enklare tillgang till den
skriftliga informationen. Jag &r medveten om att foretagets anstédllda ofta ar utspridda pa
olika projekt vilket medfor att det inte finns ndgon direkt samlingsplats. Enligt min
mening kan detta dock l6sas. Min personliga rekommendation dr att alla foretagets
anstéllda skall ha ett anvindarnamn och ett 16senord till foretagets intranit. Darefter kan
en eller ett par datorer placeras i det samlingsutrymme som finns vid ASFAB. For att
alla anstdllda skall ha tillgang till informationen skall en birbar dator, som foretagets
arbetsledare ansvarar for, finnas vid varje projekt dir de anstillda kan logga in med sina
egna uppgifter och pa sa vis fa tillgang till intranétet.

En rekommendation for att pé ett enkelt sitt bedriva kvalitetsarbete &r att infora
utvdrdering efter varje avslutat projekt. Genom att infora dessa utvarderingar kan
foretaget ta tillvara de moment som fungerade bra och undvika de misstag som
genomfordes vid nésta tillfélle. P4 sd vis kommer kvaliteten pd de utforda projekten att
hojas. En enkel atgérd for att avlasta foretagets kvalitetsansvarige men dven hdja
delaktigheten och engagemanget for kvalitetssystemet skulle kunna vara att delegera ut
vissa uppgifter till de anstillda. En 16sning skulle kunna vara att de anstillda vid varje
projekt har olika uppgifter och ansvarsomraden att ansvara for som é&r relaterade till
kvalitetsarbetet och kvalitetssystemet. Nér sedan utvédrderingen genomfors ér det upp till
varje anstdlld att redogora for sitt ansvarsomrade. Detta skulle &ven kunna vara ett
tillfélle att skriva de avvikelserapporter som i dagsldget inte fungerar. Min personliga
Overtygelse dr att detta skulle forstirka efterlevnaden av kvalitetssystemet.

Det problem som foretaget har med genomférandet av de interna revisionerna maste
finna en losning fOr att revisionerna skall fylla sitt syfte men dven for att
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kvalitetssystemet ldttare skall efterlevas. Min rekommendation dr att ndgon annan inom
foretaget utses till intern revisor. Jag vet att intresset varit svalt tidigare men om
utbildningen stérks &r jag overtygad om att det kommer att finnas ett storre intresse for
denna uppgift. Foretaget skulle d&ven kunna inféra ndgon form av beldning for den
person som atar sig att ansvara over detta. Om detta mot formodan inte gér att 16sa
internt sd rekommenderar jag att foretaget anvénder sig av en extern revisor.
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8. Avslutande diskussion

1 foljand kapitel diskuteras examensarbetets metoder, informationsinsamling, validitet
och reliabilitet.

8.1 Metoder

Att genomfOra examensarbetet som en fallstudie har visat sig vara ett 1dmpligt sétt for
att uppfylla arbetets syfte. Metoden har visat sig ge en bra inblick och forstéelse av hur
ASFABs anstillda arbetar och resonerar kring foretagets kvalitetssystem. Jag har som
ofdrgad utomstadende kunnat skapa mig en bild 6ver den rddande situationen inom
foretaget utan att vara paverkad av tidigare erfarenheter. En nackdel med denna metod
kan dock vara att jag inte 1 tillrdckligt stor utstrickning &r insatt i foretagets verksamhet
vilket till viss del kan péverka resultatet av arbetet.

For att pa basta sitt uppfylla syftet med examensarbetet har en kombination av
kvantitativ och kvalitativ undersokningsmetod anvénts. Detta har visat sig vara en bra
kombination for att nd méalet med examensarbetet. Examensarbetet inleddes med en
kvalitativ undersokning da jag borjade med att intervjua foretagets kvalitetsansvarige
for att fa en grundldggande bild. Utifrn den inledande intervjun och en del andra
efterforskningar utformades enkéten. I den enkdtundersdkning som genomforts anvinde
jag mig av en kvantitativ undersdkningsmetod. Unders6kningsmetoden gav ett hogt
svarsdeltagande vilket medforde att data kunde sammanfattas 1 statistisk form och
utifran den analyserades utfallet. Den kvalitativa underdkningsmetoden anvéndes i
samband med alla de genomforda intervjuerna. Nackdelen med denna metod ir att det
kan vara svart att finga vad respondenten verkligen menar. Det finns dven en viss risk
att respondentens svar av ndgon anledning inte dr fordelaktiga att anvidnda. Enligt min
mening anser jag att det har varit relativt létt att finga vad de olika respondenterna
verkligen menar samt att inget tyder pa att de skulle vara oldmpliga som
informationsgivare.

8.2 Informationsinsamling

For att uppfylla syftet med examensarbetet kriavdes en informationsinsamling. Jag
borjade med att genomfora en litteraturstudie dér redan publicerat materialet gicks
igenom. Jag fann en hel uppsjo av material som jag sovrade och utvirderade. En stor del
av materialet fann jag i tidskrifter och bibliotek men dven en viss del pé Internet. Det
storsta problemet med litteraturstudie har varit att hitta material som ar aktuellt och inte
allt for gammalt. Jag anser dock att det i examensarbetet anvinda materialet vl fyller
sin funktion.

Jag har dven hdmtat viss sekundirdata frén interna och externa revisionsrapporter.
Nackdelen med de interna revisionsrapporterna dr att foretagets kvalitetsansvarige
genomfort dessa. Problemet dr att foretagets kvalitetsansvarige till viss del dr tvungen
att revidera sig sjdlv sa det finns en viss risk att rapporterna inte dr helt speglar
verkligheten.

De intervjuer som jag har genomfort har enligt min mening fungerat bra. Jag upplever
att de olika respondenterna svarat forvanansvirt drligt och kinslan &r att inga
tillrattalagda svar angivits. Fordelen har dven varit att nér intressanta omriden berorts
har jag kunnat stélla foljdfragor for att tringa djupare in och erhélla en bredare bild. Den
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enda nackdel som jag kan se med sjédlva intervjuerna ér att tiden inte funnits for att géra
fler intervjuer. Med fler genomf6rda intervjuer hade troligtvis tillforlitligheten okat.

Det huvudsakliga syftet med att gora en enkédtundersokning har varit att & en sa
sanningsenlig heltdckande bild som mdjligt samt att fa statistik dver tankar och asikter
kring kvalitetssystemet. Detta dr ndgot som enligt min mening har fungerat valdigt bra.
For det forsta har det varit en hog svarsfrekvens men dven att enkédtsvaren blivit styrkta
av de utforda intervjuerna visar pé att undersdkningen fungerat. Nackdelen med denna
informationsinsamling &r att om en frdga missuppfattas kan den inte atgérdas. Enligt
min mening kan detta ha forekommit p vissa fragor och pa sa vissa till viss del
paverkat det slutgiltiga resultatet.

8.3 Validitet och reliabilitet

Med vetskapen att kédnsliga fragor kan sidnka validiteten valde jag att lata enkéten vara
anonym dock har de genomforda intervjuerna inte varit anonyma. For att erhélla en hog
validitet bor métningen med métinstrumentet ge en bra indikation pa det problem som
svaret sokes pa. Jag upplever att de erhéllna enkitsvaren men dven de genomforda
intervjuerna givit en sanningsenlig bild av den radande situationen och darmed dven
medfor en hog validitet.

Nir det géller reliabiliteten kravs for hog reliabilitet att frigorna inte missuppfattas utan
ger tillforlitliga svar. Nér det géller de muntliga intervjuerna har jag kunnat atgérda
detta genom ett fortydliga frdgan om ett missforstdnd har uppstétt ddremot har detta inte
kunnat ske nér det géller enkdtundersokningen. For att halla sd hog reliabilitet som
mojligt pa de utformade enkétfrdgorna har frigorna i storsta mdjliga omfattning
utformats for att de inte skall missforstés. Detta dr en svar uppgift och reliabiliteten kan
ha paverkats negativt dé jag missténker att vissa enkétfragor kan ha missuppfattats eller
att de anstéllda inte forsttt inneborden av fragan. En annan faktor som kan ha paverkat
reliabiliteten &r att jag endast genomfort tre intervjuer med anstédllda frin ASFAB. Jag
tror dock att detta inte har spelat sé stor roll eftersom de erhallna svaren pekar at samma
hall samt att de i de flesta fallen stérks av enkédtsvaren.
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Bilagor
Bilaga 1. Enkaten, medfdljande och paminnande brev

Enkitundersokning
Enkdten dr anonym sd du behéver inte skriva ditt namn!
Ringa in det alternativ som bdst 6verensstimmer for just dig!

1. Jag arbetar som:

Tjdnsteman Arbetsledare Kollektivanstalld

2. Jag har varit anstilld hos ASFAB sedan:

Fore Mars 2003 Efter Mars 2003

3.Jag vet att ASFAB har ett kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j

4. Jag har fitt min utbildning om foretagets kvalitetssystem frdn:

Ledningen Arbetsledare Annan Har inte fatt ndgon utbildning

5. Jag har fatt tillricklig utbildning i ASFABs kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j

6. Jag arbetar enligt ASFABs kvalitetssystem:
Stimmer  Stdmmer ej Vet ej

OM du ringar in Stammer e¢j eller Vet ej, varfor?
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7. Jag anser att det iir onodigt med ett kvalitetssystem:
Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j

OM du ringar in Stammer, varfor?

8. Jag vet vart jag kan himta information om jag dr osdiiker rorande foretagets
kvalitetsfrdagor:

Stammer Stimmer ej

OM du ringar in Stimmer, vart himtar du informationen?

9. Jag kiinner mig engagerad och delaktig i ASFABs kvalitetsarbete:
Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j

OM du ringar in Stammer e¢j eller Vet ej, varfor?

10. Jag tycker att foretagets ledning visar engagemang och delaktighat i ASFABs
kvalitetsarbetet:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej

OM du ringar in Stammer e¢j eller Vet ej, varfor?
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11. Jag prioriterar bort forbdittringsarbetet for att hinna med andra dagliga
arbetsuppgifter:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej

12. Jag anser att ASFABs kvalitetssystem dr ett stod for mitt arbete:
Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j

OM du ringar in Stammer e¢j eller Vet ej, varfor?

13. Har du egna forslag pa hur ASFABs kvalitetssystem littare skall kunna
efterfoljas?
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Medfoljande brev

Till
Alla anstillda hos ASFAB

Uppsala den 6 november 2006

Angiende ASFABs kvalitetssystem

Max Osterberg gor just nu ett examensarbete kring vart kvalitetssystem. Han vill dirfor
att du svarar pd den medskickade enkéten.

Lamna/skicka enkdten till Bea senast den 16 november 2006.

Det ér viktigt att alla svarar i tid sd att Max tydligt kan se hur det fungerar hos oss.

Har du funderingar kan du ringa Max 073-9099222 eller Mia 182803.

Med vénliga hélsningar

Max Mia
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Paminnande brev
Till
Berorda anstillda
hos ASFAB

Uppsala den 20 november 2006

Angiende ASFABs kvalitetssystem

Jag skickade ut en enkét rorande ASFABs kvalitetssystem for att med hjélp av den
kunna granska nyttan av foretagets kvalitetssystem. Jag har fétt svar frén flera anstéllda
men det dr viktigt att s& ménga som mojligt svarar fOr att ge en sd sanningsenlig och

korrekt bild som mojligt. Enkéten visar vad ni tycker!

Jag skulle vara tacksam om ni som inte har svarat kunde svara sd snabbt som mgjligt. Ni
som har svarat behover inte bry er om denna pdminnelse.

Enkéten tar bara ndgra minuter att fylla i!
Lamna/skicka enkdéten till Bea snarast mojligt.

Har du funderingar eller tappat bort enkédten kan du ringa Max 073-9099222 eller Mia
182803.

Tack pa forhand!

Max Mia
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Bilaga 2. De sammanstallda svaren fran enkatundersokningen

Tjansteman anstalld fore mars 2003
Antal svarande 5st.
3.Jag vet att ASFAB har ett kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
Sst

4. Jag har fitt min utbildning om foretagets kvalitetssystem frdn:

Ledningen Arbetsledare Annan Har inte fatt ndgon utbildning
Sst

5. Jag har fatt tillricklig utbildning i ASFABs kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
Sst

6. Jag arbetar enligt ASFABs kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
Sst

7. Jag anser att det iir onodigt med ett kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
Sst

8. Jag vet vart jag kan himta information om jag dir osiiker rorande foretagets
kvalitetsfragor:

Stammer Stimmer ej
Sst

9. Jag kinner mig engagerad och delaktig i ASFABs kvalitetsarbete:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
Sst

10. Jag tycker att foretagets ledning visar engagemang och delaktighat i ASFABs
kvalitetsarbetet:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej

Sst

11. Jag prioriterar bort forbdittringsarbetet for att hinna med andra dagliga
arbetsuppgifter:
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Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
3st 2st

12. Jag anser att ASFABs kvalitetssystem dr ett stod for mitt arbete:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
Sst

Tjansteman anstalld efter mars 2003

Antalet svarande dr 4st.
3.Jag vet att ASFAB har ett kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
4st

4. Jag har fitt min utbildning om foretagets kvalitetssystem frdn:

Ledningen Arbetsledare Annan Har inte fatt ndgon utbildning
3st Ist

5. Jag har fatt tillricklig utbildning i ASFABs kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
3st Ist

6. Jag arbetar enligt ASFABs kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
3st Ist

7. Jag anser att det iir onodigt med ett kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
4st

8. Jag vet vart jag kan himta information om jag dir osiiker rorande foretagets
kvalitetsfragor:

Stammer Stimmer ej
3st Ist

9. Jag kiinner mig engagerad och delaktig i ASFABs kvalitetsarbete:
Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
4st

10. Jag tycker att foretagets ledning visar engagemang och delaktighat i ASFABs
kvalitetsarbetet:
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Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
3st Ist

11. Jag prioriterar bort forbdittringsarbetet for att hinna med andra dagliga
arbetsuppgifter:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
Ist 3st

12. Jag anser att ASFABs kvalitetssystem dir ett stod for mitt arbete:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
3st Ist

Arbetsledare anstilld fore mars 2003
Antalet svarande dr 3st.
3.Jag vet att ASFAB har ett kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
3st

4. Jag har fitt min utbildning om foretagets kvalitetssystem frdn:

Ledningen Arbetsledare Annan Har inte fatt ndgon utbildning
3st

5. Jag har fatt tillricklig utbildning i ASFABs kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
Ist Ist Ist

6. Jag arbetar enligt ASFABs kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
3st

7. Jag anser att det iir onodigt med ett kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
3st

8. Jag vet vart jag kan himta information om jag dir osiiker rorande foretagets
kvalitetsfragor:

Stammer Stimmer ej
3st
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9. Jag kiinner mig engagerad och delaktig i ASFABs kvalitetsarbete:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
3st

10. Jag tycker att foretagets ledning visar engagemang och delaktighat i ASFABs
kvalitetsarbetet:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
3st

11. Jag prioriterar bort forbdittringsarbetet for att hinna med andra dagliga
arbetsuppgifter:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
2st Ist

12. Jag anser att ASFABs kvalitetssystem dr ett stod for mitt arbete:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
3st

Arbetsledare anstalld efter mars 2003
Antalet svarande dr 1st.
3.Jag vet att ASFAB har ett kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
Ist

4. Jag har fitt min utbildning om foretagets kvalitetssystem frdn:

Ledningen Arbetsledare Annan Har inte fatt ndgon utbildning
Ist

5. Jag har fatt tillricklig utbildning i ASFABs kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
Ist

6. Jag arbetar enligt ASFABs kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
Ist

7. Jag anser att det iir onodigt med ett kvalitetssystem:
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Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
Ist

8. Jag vet vart jag kan himta information om jag dir osiiker rorande foretagets
kvalitetsfragor:

Stammer Stimmer ej
Ist

9. Jag kiinner mig engagerad och delaktig i ASFABs kvalitetsarbete:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
Ist

10. Jag tycker att foretagets ledning visar engagemang och delaktighat i ASFABs
kvalitetsarbetet:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
Ist

11. Jag prioriterar bort forbdittringsarbetet for att hinna med andra dagliga
arbetsuppgifter:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
Ist

12. Jag anser att ASFABs kvalitetssystem dr ett stod for mitt arbete:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
Ist

Kollektivanstilld anstilld fore mars 2003

Antalet svarande dr 11st.
3.Jag vet att ASFAB har ett kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
10st Ist

4. Jag har fatt min utbildning om foretagets kvalitetssystem frdn:

Ledningen Arbetsledare Annan Har inte fatt ndgon utbildning
Ost 2st

5. Jag har fatt tillricklig utbildning i ASFABs kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
Tst 3st Ist
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6. Jag arbetar enligt ASFABs kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
Tst Ist 3st

7. Jag anser att det iir onodigt med ett kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
10st Ist

8. Jag vet vart jag kan himta information om jag dir osiiker rorande foretagets
kvalitetsfragor:

Stammer Stimmer ej
Sst 6st

9. Jag kiinner mig engagerad och delaktig i ASFABs kvalitetsarbete:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
10st

10. Jag tycker att foretagets ledning visar engagemang och delaktighat i ASFABs
kvalitetsarbetet:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
10st Ist

11. Jag prioriterar bort forbdittringsarbetet for att hinna med andra dagliga
arbetsuppgifter:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
3st 6st 2st

12. Jag anser att ASFABs kvalitetssystem dr ett stod for mitt arbete:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
10st Ist

Kollektivanstilld anstilld efter mars 2003
Antalet svarande dr 19st.
3.Jag vet att ASFAB har ett kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
13st 2st 4st

4. Jag har fitt min utbildning om foretagets kvalitetssystem frdn:
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Ledningen Arbetsledare Annan Har inte fatt ndgon utbildning
3st 16st

5. Jag har fatt tillricklig utbildning i ASFABs kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
14st Sst

6. Jag arbetar enligt ASFABs kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
6st 13st

7. Jag anser att det iir onodigt med ett kvalitetssystem:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
Ist 12st 6st

8. Jag vet vart jag kan himta information om jag dir osiiker rorande foretagets
kvalitetsfragor:

Stammer Stimmer ej
Ost 10st

9. Jag kiinner mig engagerad och delaktig i ASFABs kvalitetsarbete:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ¢j
Sst Sst Ost

10. Jag tycker att foretagets ledning visar engagemang och delaktighat i ASFABs
kvalitetsarbetet:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
6st Ist 12st

11. Jag prioriterar bort forbdittringsarbetet for att hinna med andra dagliga
arbetsuppgifter:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
3st I1st Sst

12. Jag anser att ASFABs kvalitetssystem dr ett stod for mitt arbete:

Stimmer  Stdmmer ej Vet ej
Sst 2st 12st
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Bilaga 3. Intervjufragor

Intervju med Maria Andersson 2006-10-26

1. Varfor inforde ni ett kvalitetssystem? Kundkrav? Eget behov? Hur gick
resonemanget?

2. Har ni méarkt ndgon reaktion frdn marknaden 6ver er certifiering?

3. Hur l4ng tid tog det att bli certifierade?

4. Har ni dokument tillgéingliga for de anstéllda som de kan vénda sig till om de dr
osékra?

5. 0m JA, gor dom det? Om nej, varfor finns inte det?

6. Man pratar ofta om att inte lata kvalitetssystemet “somna in”, vad gor ni for att detta
inte skall ske?

7. I viken utstrackning var de anstillda inblandade i inférandet?

8. Vad kostade hela projektet ungefar?

9. Var det virt det?

10. Vem eller vilka var drivande till detta projekt?

11. Vem var projektledare?

12. Hur ség de anstillda pé inforandet av kvalitetssystemet? Var de positiva, negativa,
engagerade, motiverade?

13. Vilka medverkade vid inférandet? Var hela personalen involverade?

14. Ar du néjd med kvalitetssystemet?

15. Anser du att ISO 9001 ér ett bra verktyg for verksamhetsutveckling?

16. Vem eller vilka driver arbetet for fortsatt utvecklande av kvalitetsarbetet efter
foretagets certifiering?

17. P4 vilket sitt arbetar foretagsledningen for att visa sitt engagemang och stod for
systemet?

18. Hur ofta diskuteras kvalitetsfragor och kvalitetssystemet pa veckomdten?

19. Hur skedde utbildningen av personalen?

20. Hur sker utbildningen av personalen idag?

21. Hur sker utbildningen vid nyanstéllning?

22. Gor ni nagon form av métning pa hur bra kvalitetssystemet fungerar?

23. Om JA, pa vilket sitt? Om NEJ, varfor inte? (se frdga 22.)

24. Om JA, hur ofta och vilka atgérder anvénds for att rétta till eventuella fel? (se frdga
22))

25. Om JA, vilka upplever du ér de vanligaste bristerna? (se fraga 22.)

26. Upplever du att de anstéllda dr och var motiverade till detta kvalitetssystem?

27. Hur manga anstéllda var ni vid inférandet av kvalitetssystemet?

28. Vad tog ni in for extern hjélp vid inférandet av kvalitetssystemet?

29. Hur har arbetet gatt nir den externa hjilpen inte langre finns i samma utstrdckning?
(forutsatt att ni anvint er av det!)

30. Hur ser tillgdngen av handbdcker och checklistor ut for de anstéllda?

31. Hur har kvalitetssystemet byggts upp? Enligt paragraferna i standarden eller efter
egna anpassningar?

32. Har ni ett integrerat ledningssystem for kvalitet och milj6?

33. Ingar Swahns i1 ISO-certifieringen?
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Intervju med Bosse Norlén 2006- 11-28

- Nér borjade du jobbat hos ASFAB och som vad?
- Vad ansdg du om infoérandet av foretagets kvalitetssystem?
- Kénde du dig delaktig pa ndgot sitt under implementeringen?
- Tycker du att det skulle ha skett pd ndgot annat sétt?
- Vad anser du om foretagets kvalitetssystem?
- I vilken utstrackning arbetar ni efter kvalitetssystemet?
- Hur bedémer du den interna motivationen for kvalitetssystemet?
- Tror du att det dr vanligt att prioritera bort forbéttringsarbete for att
utféra andra
dagliga uppgifter?
- Hur féar de nyanstéllda kunskap om kvalitetssystemet och hur de skall tillimpa
systemet 1 sitt dagliga arbete?
- Vilka direktiv har du som arbetsledare rorande att utbilda inom
kvalitetssystemet t.ex. gentemot arbetarna?
- Ar kvalitetssystemet ett stdd eller en belastning, motivera?
- Ar kvalitetssystemet ndgot som ni diskuterar?
- Tycker du att det finns ndgra brister med kvalitetssystemet?
- Hur ser ni till att kvalitetssystemet hélls levande och stindigt fornyas/forbéttras
1 samband med att verksamheten forandras?
- Kénner du dig delaktig i ASFABs kvalitetsarbete?
- Hur tror du att de andra anstéllda kénner sig?
- Vad finns det for kvalitetstinkande inom ASFAB?
- Utvérderas arbetena efter utfort arbete?
- Vilken typ av utbildning har du fatt angdende ASFABs kvalitetssystem?
- Hur skedde den?
- I vilken utstrackning, en géng eller aterkommande?
- Tycker du att du fétt tillrdcklig utbildning?
- Fér ni ndgon utbildning om foretagets kvalitetsarbetet idag?
- Hur tycker du att utbildningen bor ske? Bra som det dr/mer utbildning?
- Hur ser du pa tillgingligheten av information rérande kvalitetsfragor?
- Du har ju tillgang till kvalitetssystemet genom intrandtet. Brukar du himta
information dér?
- Hur fér arbetarna tillgdng till samma information?
- Ar tillgdngen bra som den &r?
- Pé vilket sitt tycker du att foretagets ledning deltar i ASFABs kvalitetsarbetet, visar de
delaktighet och engagemang?
- Visar ledningen hur viktigt kvalitetsarbetet &r
- Hur tycker du att ledningen borde agera?
- Har du ndgra forslag pd hur ASFABs kvalitetssystem léttare skall kunna efterfoljas?
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Intervju med Christer Nilsson 2006-11-30

- Nér borjade du jobbat hos ASFAB och som vad?
- Vad ansdg du om infoérandet av foretagets kvalitetssystem?
- Kénde du dig delaktig pa ndgot sitt under implementeringen?
- Tycker du att det skulle ha skett pd ndgot annat sétt?
- Vad anser du om foretagets kvalitetssystem?
- I vilken utstrackning arbetar ni efter kvalitetssystemet?
- Hur bedémer du den interna motivationen for kvalitetssystemet?
- Tror du att det dr vanligt att prioritera bort forbéttringsarbete for att
utféra andra
dagliga uppgifter?
- Vilka direktiv har du fatt rérande kvalitetssystemet?
- Fyller kvalitetssystemet ndgon funktion?
- Ar kvalitetssystemet ett stdd eller en belastning?
- Hur ser du pa att fylla i avvikelserapporter?
- Ar kvalitetssystemet ndgot som ni diskuterar?
- Tycker du att det finns ndgra brister med kvalitetssystemet?
- Kénner du dig delaktig i ASFABs kvalitetsarbete?
- Hur tror du att de andra anstéllda kénner sig?
- Vad finns det for kvalitetstinkande inom ASFAB?
- Utvérderas arbetena efter utfort arbete?
- Vilken typ av utbildning har du fatt angdende ASFABs kvalitetssystem?
- Hur skedde den?
- I vilken utstrackning, en géng eller aterkommande?
- Tycker du att du fétt tillrdcklig utbildning?
- Fér ni ndgon utbildning om foretagets kvalitetsarbetet idag?
- Hur tycker du att utbildningen bor ske? Bra som det dr/mer utbildning?
- Hur ser du pa tillgéngligheten av information rérande kvalitetsfragor?
- Arbetsledarna och tjdnstemannen har ju tillgang till kvalitetssystemet genom
intranétet. Hur himta du din information?
- Hur ser du pa tillgdngen rérande information rorande kvalitetsfragor?
- Hur tycker du att det borde vara?
- Pé vilket sitt tycker du att foretagets ledning deltar i ASFABs kvalitetsarbetet, visar de
delaktighet och engagemang?
- Visar ledningen hur viktigt de tycker kvalitetsarbetet &dr?
- Hur tycker du att ledningen borde agera?
- Har du ngra forslag pd hur ASFABs kvalitetssystem léttare skall kunna efterfoljas?
- Finns det ndgot som skulle underlitta kvalitetsarbetet?
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Intervju med Hans Samuelsson 2006-12-28

- Hur ofta reviderar ni foretaget ASFABs kvalitetssystem?

- Beskriv kortfattat hur en revision av ASFABs kvalitetssystem genomfors?

- Granskas hela kvalitetssystemet varje gang eller ar det vissa delar?

- Med vem och vilka pratar du med pé foretaget vid en revision?

- Pratar du ndgot med de anstillda eller sker all kommunikation med Maria?

- OM du enbart pratar med Maria Andersson finns det inte da risk for att svaren
kan bli fairgade da hon har hela ansvaret?

- Hur ser du pa att foretagets VD och kvalitetsansvarige dr samma person?

- Fans det ndgot att anmérka pa vid den senaste externa kvalitetsrevisionen?

- OM du anmirker pa brister som foretaget har hur sker sjdlva processen efter det?

- Hur upplever du att kvalitetssystemet efterlevs hos ASFAB?

- Har du nigon uppfattning om hur attityden hos de anstéllda &r nér det giller
foretagets kvalitetssystem?

- Tror du att attityden varierar beroende av vilken tjdnst som den anstéllde har?

- Vet du hur utbildning angidende ASFABs kvalitetssystemet har bedrivits eller
bedrivs for de anstéllda?

- Hur tycker du att utbildning av kvalitetssystem skall ske?

- OM efterlevnaden av ett kvalitetssystem inte &r bra, vad skall foretaget gora
enligt din mening for att 6ka denna efterlevnad?
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